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Drţavna uprava kot del izvršilne veje oblasti predlaga in izvršuje zakone. Pomembno je, 
da uprava z omejenimi proračunskimi sredstvi učinkovito zadovoljuje potrebe drţavljanov 
in tako prispeva k povečanju blaginje vseh in vsakega posameznika. S pribliţevanjem 
upravnih zadev drţavljanom je Slovenija vzpostavila upravne enote, kjer se drţavljani 
najbolj pogosto srečujejo z upravnimi storitvami in kjer je uvedeno ocenjevanje 
zadovoljstva strank o kakovosti upravnih storitev. Kot izpostave upravnih enot pa se 
pojavljajo krajevni uradi. 
 
Kakovost je postala ena najpomembnejših lastnosti sodobnega poslovanja tudi v javni 
upravi. Pomembna razlika z zasebnim sektorjem je v tem, da zadovoljstva stranke kljub 
kakovostno izvedeni upravni storitvi javna uprava ne more vedno doseči. Pri upravnem 
odločanju oziroma reševanju zahtevkov strank morajo upravni organi skrbeti tudi zato, da 
stranke ne uveljavljajo svojih pravic na škodo pravic drugih in ne v nasprotju z javno 
koristjo, določeno z zakonom ali drugim predpisom. Prizadevanja za kakovost so danes v 
upravi javno izraţena vrednota. Pri tem pa zaposleni, predvsem javni management, 
večkrat ne vedo, kako se lotiti uvajanja kakovosti oziroma katere tehnike zagotavljanja 
kakovosti so primerne za uporabo v upravi. Poleg letnih anket ugotavljanja zadovoljstva 
strank in barometra kakovosti, ki sta določena z Uredbo o upravnem poslovanju (UUP), so 
med najbolj uveljavljenimi evropski model odličnosti EFQM (ang. European foundation of 
quality management), ki ga poznamo v sklopu postopka podelitev Priznanja RS za 
poslovno odličnost (PRSPO) in model CAF (ang. common assessment framework) – skupni 
ocenjevalni okvir za organizacije v javni upravi.  
 
Diplomska naloga temelji na kakovosti storitev, v empiričnem delu pa na analizi anketnih 
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Administration board as a part of executive branch of power proposes and implements 
laws. It is important that administration with limited budget funds efficiently satisfies the 
needs of citizens and thereby contributes to general prosperity. In order to bring 
administrative matters closer to the citizens has Slovenia established administrative units, 
where citizens often come across with administrative services, and where evaluation of 
client satisfaction on quality of administrative services is being introduced. Branch offices 
of administrative units are local offices. 
 
Quality is one of the most important characteristics of contemporary business in public 
administration as well. A significant difference, compared to the private sector, is that 
client satisfaction, in spite of administrative service being executed with quality, cannot 
always be achieved by public administration. When administrative decision is being made, 
i.e. settling the client claim, the administrative bodies have to monitor that clients do not 
enforce their own rights on account of the rights of others and contrary to the public 
interest determined by the legislation or other regulations. Nowadays the aspiration for 
quality in administration is a publicly expressed value. The employees, mainly in public 
management, often do not know how to start enforcing quality or what techniques for 
ensuring quality are appropriate to be used in administration. Next to annual inquiries for 
estimating client satisfaction and quality barometer, which are set by the Decree on 
administrative operations (DAO) are the most established European foundation of quality 
management (EFQM), known to us within the act of award process RS Business 
Excellence Awards, and CAF model (common assessment framework). Together they 
represent a common evaluation frame for organizations in public administrations. 
 
The thesis has it foundations on service quality, and on analysis of inquiries about client 
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Danes se v svetu vse odvija z veliko hitrostjo, to pa spodbudi tudi potrebo po prilagajanju 
in spreminjanju. Zaradi tega prihaja do razvoja na vseh področjih drţave, kar vodi do 
številnih reform. Drţavna uprava je prisiljena izvajati reforme na vseh področjih. Tako naj 
bi se modernizirala in odpravila tradicionalnost, neučinkovitost in počasnost. Modernizacijo 
naj bi dosegla z uvajanjem kakovosti, s čimer bi zagotavljali učinkovitejšo upravo, ki bo 
prijazna do strank in jim bo nudila kakovostne storitve. Proces preoblikovanja drţavne 
uprave pa je glede na zapletenost dolgotrajen. Da bi bila drţavna uprava kos pritiskom 
sprememb, je potrebno izboljšati produktivnost, zmanjšati stroške, izboljšati tako ponudbo 
kakovostnih storitev kakor tudi kakovost odnosov s strankami. Bistvenega pomena je 




1.2 PROBLEM, PREDMET IN HIPOTEZE RAZISKOVANJA 
 
Problem današnjega časa je predvsem ta, da to kar šteje je strankino mnenje o 
določenem produktu oziroma storitvi. Vse organizacije stremijo k čim večjemu 
zagotavljanju zadovoljstva strank, zato se vse vrti okoli ugotavljanja ravni zadovoljstva in 
iskanja načinov za zvišanje ravni zadovoljstva strank. 
 
Zadovoljstvo strank se ugotavlja samo na upravnih enotah, na njihovih izpostavah, na 
krajevnih uradih pa ne. Predmet raziskovanja sta zato bila krajevna urada Upravne enote 
Celje, in sicer Krajevni urad Dobrna in Krajevni urad Vojnik. V diplomski nalogi se 
ugotavlja zadovoljstvo s tema dvema krajevnima uradoma.  
 
V diplomskem delu sem postavila 6 hipotez. Anketni vprašalnik sem sestavila tako, da bi s 
pomočjo odgovarjanja anketirancev dobila odgovore na vse zastavljene hipoteze.  
 
HIPOTEZA 1: Ljudje zadeve urejajo raje na sedeţu Upravne enote Celje kot pa na 
Krajevnem uradu Dobrna ali Krajevnem uradu Vojnik. 
 
HIPOTEZA 2: Ljudje niso zadovoljni z uradnimi urami Krajevnega urada Dobrna.  
 




HIPOTEZA 4: Ljudje ne vedo, kaj vse se lahko ureja na krajevnih uradih.  
HIPOTEZA 5: Najbolj pogosta storitev, ki jo ljudje urejajo na obeh krajevnih uradih, je 
sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin.  
 
HIPOTEZA 6: Ljudje niso zadovoljni s sestavinami kakovosti in lastnostmi zaposlenih, saj 
so njihova pričakovanja zelo visoka.  
 
 
1.3 NAMEN IN CILJ RAZISKOVANJA 
 
Namen raziskovanja je izboljšati zadovoljstvo strank v Krajevnem uradu Dobrna in v 
Krajevnem uradu Vojnik. 
 
Cilj raziskovanja je ugotoviti, ali so stranke zadovoljne s Krajevnim uradom Dobrna in s 
Krajevnim uradom Vojnik ter kaj je njihov razlog za morebitno nezadovoljstvo s 
krajevnima uradoma.  
 
Pri raziskovanju bom poskušala odgovoriti na vprašanja kot so: 
 ali so ljudje zadovoljni s Krajevnim uradom Dobrna,  
 ali so ljudje zadovoljni s Krajevnim uradom Vojnik,  
 ali ljudje uporabljajo Krajevni urad Dobrna, ali zadeve raje rešujejo na Upravni 
enoti Celje,  
 ali ljudje uporabljajo Krajevni urad Vojnik, ali zadeve raje rešujejo na Upravni enoti 
Celje,  
 kakšne so razlike glede zadovoljstva strank med opazovanima krajevnima 
uradoma,  
 ali so stranke zadovoljne z uradnimi urami Krajevnega urada Dobrna,  
 ali so stranke zadovoljne z uradnimi urami Krajevnega urada Vojnik, 
 kaj je razlog morebitnega nezadovoljstva z uradnimi urami Krajevnega urada 
Dobrna, 
 kaj je razlog morebitnega nezadovoljstva z uradnimi urami Krajevnega urada 
Vojnik, 
 kolikokrat na leto stranke urejajo zadeve na Krajevnem uradu Dobrna, 
 kolikokrat na leto stranke urejajo zadeve na Krajevnem uradu Vojnik, 
 katera je najbolj pogosta storitev, ki jo stranke uporabljajo na Krajevnem uradu 
Dobrna, 
 katera je najbolj pogosta storitev, ki jo stranke uporabljajo na Krajevnem uradu 
Vojnik,  
 ali stranke vedo, kaj vse lahko urejajo na Krajevnem uradu Dobrna in Krajevnem 
uradu Vojnik,  
 kje stranke iščejo informacije v zvezi z reševanjem posamezne zadeve,  




 kako so ocenjena pričakovanja pri sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih na 
Krajevnem uradu Dobrna in Krajevnem uradu Vojnik, 
 kako je ocenjeno dejansko stanje pri sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih 
na Krajevnem uradu Dobrna in Krajevnem uradu Vojnik, 
 kakšna so mnenja in morebitni predlogi strank na Krajevnem uradu Dobrna in 
Krajevnem uradu Vojnik. 
 
1.4 METODE RAZISKOVANJA 
 
Za ugotavljanje zadovoljstva s krajevnimi uradi Upravne enote Celje je bila uporabljena 
metoda anketnega vprašalnika na podlagi vprašalnika o ugotavljanju zadovoljstva strank s 
spletne strani Ministrstva za javno upravo. Ta vprašalnik je bil še dodelan za natančnejšo 
analizo. Pomagala sem si z metodami primerjave, analize in statistike.  
 
 
1.5 STRUKTURA DIPLOMSKEGA DELA 
 
V prvem poglavju so predstavljena izhodišča diplomske naloge, problem, predmet in 
zastavljene hipoteze, namen in cilj diplomske naloge, metode raziskovanja in pa struktura 
diplomskega dela. 
 
V drugem poglavju so razloţeni osnovni pojmi, in sicer javni sektor, uprava in upravljanje, 
javna uprava in drţavna uprava. 
 
V tretjem poglavju je predstavljena Upravna enota Celje s pripadajočima krajevnima 
uradoma – Krajevnim uradom Dobrna in Krajevnim uradom Vojnik.  
 
V četrtem poglavju je predstavljena kakovost poslovanja v javni upravi, najprej je 
predstavljen sam pojem kakovosti, v nadaljevanju pa sledijo modeli EFQM, CAF, anketa o 
zadovoljstvu strank, Konferenca dobre prakse. 
 
V petem poglavju sledi analiza anketnih vprašalnikov, najprej je analiziran Krajevni urad 
Dobrna, potem pa še Krajevni urad Vojnik. Zatem pa sledi še primerjava med obema 
krajevnima uradoma.  
 
V šestem poglavju sledijo rezultati oziroma preveritev zastavljenih hipotez v diplomski 
nalogi.  
 
V sedmem poglavju pa je zaključek z lastnimi predlogi za izboljšanje delovanja 




2 OSNOVNI POJMI 
 
 
2.1 JAVNI SEKTOR 
 
Javni sektor je zbir vseh javnih organizacij, ki opravljajo druţbene in gospodarske javne 
dejavnosti, pri čemer gre za dejavnosti, ki delujejo po netrţnih načelih, kar se kaţe 
predvsem v njihovem proračunskem financiranju. Javni sektor obstaja zato, da bi se 
zadovoljile tiste potrebe skupnosti in posameznikov, ki jih trţni mehanizmi ne morejo 
zadovoljiti. Običajno pojmovanje javnega sektorja v slovenski literaturi se nanaša na 
skupno ime za javno upravo, politični sistem, izobraţevalno, raziskovalno, zdravstveno in 
kulturno sfero – glej sliko 1 (Setnikar et al., 2009, str. 41). 
 









2.2 UPRAVA IN UPRAVLJANJE 
 
Čeprav sta pojma uprava in upravljanje med najbolj običajnimi v naši vsakdanji govorici, 
pa je glede dejanskega pomena teh pojmov na splošno malo jasnega. Uprava je 
organizatorična dejavnost, ki omogoča sodelovanje večjega števila ljudi, ki imajo nek 
skupen cilj oziroma skupno nalogo (Šmidovnik v: Vlaj, 2006, str. 24, 25). Upravljanje 
pomeni določanje ciljev organizacije in usmerjanje delovanja organizacije k doseganju teh 
ciljev. Uprava je tisti del upravljanja v organizaciji, ki poteka na instrumentalni ravni. 
Uprava je del upravljanja v organizaciji, in sicer tisti del, v katerem se odločitve o ciljih 
organizacije konkretizirajo v smeri doseganja določenega cilja. Uprava ne pomeni 
odločanja o ciljih, temveč izvrševanje teh ciljev (Virant, 1998, str. 16, 18). Upravni 
teoretik Vavpetič je opredelil upravo kot organizatorično tehnično dejavnost, ki se pojavlja 
povsod, kjer imamo opravka z organiziranim človeškim delom, zlasti seveda v 
organizacijah. Uprava je sistem sestav medsebojnih odvisnih in povezanih delov. 
Upravljanje je po sistemski teoriji zavestno človekovo usmerjanje sistemskih interakcij 
znotraj druţbenih sistemov in med njimi, da bi dosegel določene cilje (Šmidovnik v: Vlaj, 
2006, str. 26, 30, 32). Upravo lahko definiramo v širšem ali oţjem smislu. V najširšem 
smislu je uprava celokupnost dejavnosti upravljanja ne glede na to, če je ta dejavnost 
pravna ali ne in ne glede na nosilce, ki to dejavnost opravljajo. To pomeni, da pojem 
uprave obsega vse dejavnosti upravljanja z osebnimi zadevami oziroma privatno 
upravljanje in vse dejavnosti upravljanja z druţbenimi zadevami, ne glede na to ali se 
upravljanje nanaša na oţjo ali širšo skupnost ali druţbeno skupnost v celoti. V oţjem 
smislu pa se pojem uprave nanaša na dejavnost, s katero se realizirajo sprejeti cilji. Ko 
danes govorimo o upravi, pri tem ne mislimo na tiste dejavnosti upravljanja oziroma 
javnega upravljanja, ki so v zvezi z izvirnim določanjem najvišjih ciljev skupnosti 
(Brezovšek, 2001). Upravljanje v organizacijskih sistemih zajema celoten proces vodenja 
in usmerjanja akcije v organizaciji prek vseh opisanih ravni organizacije do določitve ciljev, 
prek njihove strokovne konkretizacije in obdelave do neposrednega izvrševanja na 
tehnični ravni ter prek feed-backa v obratni smeri do sklenitve kroţnega procesa. S 
pojmom uprava pa označujemo ponavadi le del tega procesa, in sicer le tisti del, ki se 
odvija na instrumentalni ravni, to je strokovno upravo. V druţbenopolitičnih skupnostih je 
pri tem mišljena le drţavna uprava. V procesu upravljanja v organizacijskih sistemih 
ločimo fazo političnega upravljanja na institucionalni ravni (v druţbenopolitičnih skupnosti 
tradicionalno označujemo kot zakonodajno) in fazo strokovnega upravljanja na 
instrumentalni ravni, ki jo označujemo preprosto kot (strokovno) upravo. Uprava kot 
organizacijska enota: organizacijsko enoto, v kateri se opravlja strokovna dejavnost 
upravljanja, označujemo pogosto kar kot upravo, to je uprava v formalnem smislu, npr. 
uprava podjetja, šole itd. (Šmidovnik v: Vlaj, 2006, str. 42). Javno upravljanje je 
upravljanje v javnih zadevah, javna uprava pa uprava v javnih zadevah. Proces javnega 
upravljanja poteka v organizacijah, ki jih imenujemo javnopravne skupnosti – najširša 
takšna skupnost je drţava. Poleg drţave obstajajo tudi oţje teritorialne javnopravne 




2.3 JAVNA UPRAVA 
 
Danes v RS v javno upravo štejemo drţavno upravo, uprave lokalnih skupnosti, nekatere 
nosilce javnih pooblastil, tj. javne agencije, javne zavode, ki preteţno opravljajo upravne 
naloge, in javne sklade. Javna uprava in javni sektor se včasih uporabljata kot sinonima, 
lahko pa je javni sektor razumeti še širše, kot antipod zasebnemu sektorju (Vlaj, 2006, 
str. 13). Najobseţnejši del javne uprave je drţavna uprava. Ta ne določa politike drţave, 
ampak pripravlja temelje za njeno sprejemanje in jo izvaja. Lokalna samouprava je način 
upravljanja javnih zadev, pri katerem neposredno ali posredno sodelujejo prebivalci 
določene teritorialne skupnosti, ki je oţja od drţave. Javno pooblastilo je pooblastilo 
subjektu, ki organizacijsko ni vključen v drţavno upravo, za opravljanje njenih nalog. V 
Sloveniji pojem javne sluţbe zajema le servisno dejavnost drţave in lokalnih skupnosti, ne 
pa tudi njihovih oblastnih funkcij (Seljak, 2005, str. 16, 17). Brejc (2004, str. 14) pravi, da 
tvorijo javno upravo organi in organizacije, ki opravljajo javne zadeve oziroma dejavnost 
upravljanja v javnih zadevah. 
 
 
2.4 DRŢAVNA UPRAVA 
 
Drţavna uprava racionalizira druţbene procese zato, da laţje izvršuje svoje pristojnosti. 
»Zamišljena je kot racionalno telo, ki deluje mimo verskih in drugih pritiskov, usmerjena 
pa je k dobrobiti svojih drţavljanov« (Brezovšek, 2003, str. 81). Drţavna uprava je – 
organizacijsko gledano – skupek organov, ki upravljajo z drţavo, vendar ne v smislu 
določanja njene politike oziroma druţbenih koristi, temveč v smislu izvajanja te politike. 
Funkcionalno gledano pa je drţavna uprava dejavnost upravljanja v javnih zadevah na 
instrumentalni ravni. Drţavna uprava je izvrševalka politike, ne njena oblikovalka. (Virant, 
1998, str. 63, 64). Z vidika delitve oblasti sodi drţavna uprava v izvršilno vejo oblasti kot 
njen drugi segment (Virant, 1998, str. 66). 
 
Načelo delitve oblasti:  
Oblast je razdeljena na zakonodajno, izvršilno in sodno. Drţavna uprava sodi v izvršilno 
vejo oblasti. Z zakonodajno in sodno je povezana. Zakonodajna (Drţavni zbor) ji daje 
podlage za delovanje, sodna oblast pa upravo nadzira (3. člen Ustave). 
 
Funkcije drţavne uprave: 
Drţavna uprava ima dve funkciji, in sicer izvrševanje zakonov, drţavnega proračuna in 
drugih političnih odločitev Drţavnega zbora in Vlade, ter pripravljanje strokovnih podlag za 
politično odločanje Vlade in Drţavnega zbora (Virant, 1998, str. 67). 
 
Iz Zakona o upravi izhaja, da drţavna uprava izvaja naslednje funkcije: 
 eksekutivno (izvrševanje politike) 
 strokovno-tehnično ali strokovno-servisno funkcijo (Virant, 1998, str. 69). 
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Z organizacijo v funkcionalnem smislu mislimo na delitev dela in hkratno sistematično 
povezovanje delovnih operacij. V teh procesih se oblikujejo različne organizacije kot 
sestavni deli celotnega sistema javne uprave, te organizacije pa se znotraj še naprej delijo 
na notranje organizacijske enote. Delovne operacije je mogoče organizirati po različnih 
merilih, in sicer po namenu oziroma področju opravljanja nalog (t. i. resorni princip), po 
vrsti dela oziroma delovnih operacij (funkcionalni princip) in po teritoriju (teritorialni 
princip). Drţavna uprava se običajno organizira po vseh treh principih. Upravni organi 
nastajajo zlasti po resornem in teritorialnem principu (Virant, 1998, str. 94). 
 
V parlamentarnem sistemu se običajno resorna sestava drţavne uprave v veliki meri 
pokriva s sestavo vlade, tako da člani vlade (ministri) vodijo posamezne upravne resorje. 
Vlado lahko poleg resornih ministrov sestavljajo tudi ministri brez resorja in visoki 
funkcionarji drţavne uprave (Virant, 1998, str. 95). 
 
Funkcije drţavne uprave logično izhajajo iz njene vloge znotraj upravnega sistema. 
Najsplošneje bi lahko rekli, da ima drţavna uprava dve glavni funkciji, prva je izvrševanje 
zakonov, drţavnega proračuna ter drugih političnih odločitev nosilcev zakonodajne in 
izvršilne oblasti, druga pa je priprava strokovnih podlag za politično odločanje nosilcev 
zakonodajne in izvršilne oblasti (Rakočević in Bekeš v: Haček, 2001, str. 38). 
 
 
2.4.1 Teritorialna organizacija drţavne uprave 
Vseh nalog javne uprave ni mogoče izvajati centralno. Javna uprava mora z izvajanjem 
svojih nalog pokrivati celotno drţavno ozemlje, zato se mora nujno organizirati tudi po 
teritorialnem principu. V evropskih kontinentalnih upravnih sistemih ločujemo dve obliki 
upravne teritorializacije – politično decentralizacijo in upravno decentralizacijo (imenovano 
tudi upravna dekoncentracija). Prva pomeni prenos odločanja o javnih zadevah na lokalne 
skupnosti, njihovo prebivalstvo oziroma njihove predstavniške organe – njen rezultat je 
oblikovanje lokalne samouprave. Druga pa pomeni zgolj prenos izvrševanja upravnih 
nalog na teritorialne organe brez elementov lokalne samouprave (Virant, 1998, str. 101). 
 
2.4.1.1 Namen in merila dekoncentacije upravnih nalog  
Namen dekoncentracije je doseči racionalno organiziranost izvajanja upravnih nalog.  
Merila za dekoncentracijo so:  
a) moţnost prenosa nalog na dekoncentrirane organe ali enote; 
b) lokalna pogojenost nalog; 
c) zmanjšanje stroškov in izgube časa, ki ga prinese dekoncentracija; 
d) pomen poznavanja lokalnih razmer za izvedbo naloge; 
e) čas, potreben za izvedbo naloge, in frekvenca opravljanja naloge; 
f) stopnja specializacije, ki jo zahteva naloga; 
g) poseben pomen naloge (laţji nadzor, posebna potreba po izključitvi lokalnih 
dejavnikov) (Virant, 1998, str. 102–105). 
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2.4.1.2 Načini dekoncentracije upravnih nalog 
Dekoncentacija upravnih nalog poteka preko splošnih upravnih okrajev, preko posebnih 
(specializiranih) upravnih okrajev, preko notranje organizacije centralnih organov in preko 
prenosa nalog na organe lokalne samouprave (občinske, pokrajinske) (Virant, 1998, str. 
106, 107). 
 
2.4.1.3 Dekoncentracija upravnih nalog v Sloveniji 
Upravna enota 
Upravna enota je osnovna oblika teritorialne organizacije drţavne uprave v Sloveniji. V 
naši kategorizaciji načinov upravne decentralizacije jo lahko označimo kot »splošni upravni 
okraj«. Upravna enota namreč po Zakonu o upravi načeloma izvaja vse dekoncentrirane 
naloge drţavne uprave. Vendar res le načeloma – Zakon o upravi namreč dopušča 
ustanovitev funkcionalnih upravnih enot. Upravna enota se organizira za območje ene ali 
več lokalnih skupnosti, tako da se zagotovi racionalno in učinkovito opravljanje z zakonom 
določenih nalog drţavne uprave. Upravnih enot je 58. Ustanovljene so bile na območjih 
nekdanjih občin in praviloma pokrivajo območja ene ali več novih (sedanjih) občin. 
Upravne enote kot teritorialni organi drţavne uprave izvajajo dekoncentrirane naloge 
drţavne uprave na svojem območju. Zakon o upravi določa, da upravne enote odločajo na 
prvi stopnji v upravnih zadevah iz drţavne pristojnosti, če z zakonom za posamezne 
upravne stvari ni drugače določeno. Velja torej domneva pristojnosti za izdajanje upravnih 
odločb na prvi stopnji v korist upravnih enot. Upravne enote izvajajo še številne druge 
upravne naloge – vodijo različne evidence, izdajajo potrdila, opravljajo svetovalno 
dejavnost itd. Njihove naloge so določene s številnimi področnimi zakoni, kot so Zakon o 
matičnih knjigah, Zakon o osebni izkaznici, Zakon o društvih, Zakon o urejanju naselij in 
drugih posegov v prostor, Zakon o kmetijskih zemljiščih itd. Upravne enote izvajajo naloge 
na več upravnih področjih, ne pa na vseh (Virant, 1998, str. 109, 110). 
 
Področja, ki jih pokriva upravna enota, so zlasti naslednja: 
 upravne notranje zadeve (drţavljanstvo, oroţje, tujci, društva, register 
prebivalstva, matične knjige, vozniška dovoljenja, potne listine, registracija vozil, 
javni shodi in prireditve itd.); 
 varstvo okolja, urejanje prostora in gradbene zadeve (lokacijska dovoljenja, 
gradbena dovoljenja, odločbe o dovolitvi priglašenih del, enotna dovoljenja za 
gradnjo, vodnogospodarska soglasja in dovoljenja itd.); 
 kmetijstvo (naloge v zvezi s prometom s kmetijskimi zemljišči in agrarnimi 
operacijami – arondacijami, komasacijami itd.);  
 gospodarske dejavnosti (izdajanje dovoljenj za opravljanje nekaterih gospodarskih 
dejavnosti, obratovalni časi gostiln, pospeševalne naloge na področju malega 
gospodarstva, naloge na področju cen); 
 premoţenjskopravne zadeve (najdeni predmeti itd.); 




Upravna enota je monokratičen (individualno voden) organ. Vodi jo načelnik, ki ga 
imenuje Vlada na predlog ministra, pristojnega za upravo (ministra za notranje zadeve), 
po predhodnem mnenju občinskih svetov na območju, za katero je ustanovljena upravna 
enota. Načelnik je javni usluţbenec in ne funkcionar. Upravna enota je notranje 
organizirana na oddelke in druge notranje organizacijske enote. Oddelki se ustanavljajo 
po resornem principu, torej za posamezna upravna področja – organizacijska struktura se 
tako bolj ali manj ujema z zgoraj naštetimi področji, ki jih pokriva upravna enota. 
Notranjo organizacijo in sistemizacijo delovnih mest določi načelnik na predlog resornih 
ministrov in v soglasju z Vlado. Vsako ministrstvo, katerega delovno področje »pokriva« 
upravna enota, torej predlaga načelniku vsake upravne enote, kako naj bo na določenem 
upravnem področju organizirana notranja organizacijska enota in koliko delovnih mest 
oziroma katera delovna mesta je treba zapolniti. Načelnik na podlagi tega predloga izda 
akt o notranji organizaciji in sistemizaciji, h kateremu pa mora nato pridobiti še soglasje 
Vlade. Notranje organizacijske enote (oddelke) vodijo vodje. Le-ti so višji upravni delavci, 




Upravna enota je lahko notranje organizirana tudi po teritorialnem principu – lahko ima 
izpostave, s katerimi izvajanje najbolj frekventnih upravnih nalog (potne listine, register 
prebivalstva …) še bolj pribliţa strankam. V praksi se je za izpostave upravne enote 
ponekod ohranilo ime »krajevni urad« (Virant, 1998, str. 111). 
 
Načelnik upravne enote 
Načelnik upravne enote je njen predstojnik. Njegova naloga je, da koordinira delo 
notranjih organizacijskih enot. Koordinacija med posameznimi ministrstvi in upravnimi 
enotami mora potekati preko načelnika. Načelnik predstavlja upravno enoto, odloča o 
zadevah v zvezi z delovnimi razmerji, o imenovanju in razrešitvi upravnih delavcev, skrbi 
za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi na območju ter zagotavlja opravljanje strokovnih in 
organizacijskih nalog za delovanje upravne enote. Načelnik je kot predstojnik upravne 
enote pooblaščen za izdajanje (podpisovanje) upravnih odločb – to pooblastilo pa lahko 
da tudi vodjem notranjih organizacijskih enot in drugim uradnim osebam, ki izpolnjujejo 
predpisane pogoje (Virant, 1998, str. 112). 
 
Razmerje med upravno enoto in ministrstvi 
Razmerje med upravno enoto in ministrstvi je hierarhično. To pomeni, da ministrstva 
dajejo upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoč, kakor 
tudi obvezna navodila za izvrševanje nalog. Hierarhično razmerje je vzpostavljeno med 
upravno enoto in vsemi ministrstvi, katerih delovna področja pokriva upravna enota – 
vsako ministrstvo je torej hierarhično nadrejeno upravni enoti na svojem delovnem 
področju. Ministrstva spremljajo – vsako na svojem področju – organizacijo dela v upravni 
enoti, usposobljenost usluţbencev in učinkovitost dela. Načelnik upravne enote mora 
ravnati v skladu z usmeritvami, strokovnimi napotki in obveznimi navodili ministrstva. 
Ministrstva izvajajo tudi nadzor nad izvajanjem nalog s svojega delovnega področja in 
10 
 
odločajo o pritoţbah zoper odločbe, ki jih na prvi stopnji izdaja upravna enota (razen če je 
za ustrezno delovno področje ustanovljen organ v sestavi). Ministrstvo lahko upravni enoti 
naloţi, da v mejah njene pristojnosti opravi določene naloge ali sprejme določene ukrepe 
in ministrstvu o tem poroča. Če ministrstvo ugotovi, da upravna enota ne izvršuje nalog 
oziroma jih ne izvršuje pravilno in pravočasno, mora na to opozoriti načelnika upravne 
enote in mu naloţiti, da zagotovi izvrševanje teh nalog oziroma da odpravi ugotovljene 
nepravilnosti v roku, ki mu ga določi. Če načelnik upravne enote ne ravna v skladu z 
opozorilom ministrstva, lahko ministrstvo neposredno opravi posamezno nalogo iz 
pristojnosti upravne enote, če bi zaradi tega utegnile nastati škodljive posledice za 
ţivljenje ali zdravje ljudi, za naravno oziroma ţivljenjsko okolje ali premoţenje. Načelnik 
upravne enote mora redno poročati ministrstvom o izvrševanju nalog iz njihovega 
delovnega področja, ki jih opravlja upravna enota. Načelnik je odgovoren ministru, 
pristojnemu za upravo, in Vladi. Če minister, pristojen za upravo, ugotovi, da načelnik ne 
izvršuje svojih nalog oziroma jih ne izvršuje pravilno in pravočasno, predlaga Vladi začetek 
postopka za ugotavljanje odgovornosti načelnika in njegovo razrešitev. Razmerja med 
upravno enoto in ministrstvi so značilen primer hierarhije med upravnimi organi. 
Hierarhično višji organ usmerja, daje navodila in napotke ter strokovno pomoč 
podrejenemu organu, nadzira njegovo delo, nalaga izvedbo določenih nalog in sam 
prevzame izvedbo, če jih podrejeni organ ne opravi pravočasno. Podrejeni organ pa 
poroča nadrejenemu organu in mu je odgovoren za svoje delo (Virant, 1998, str. 112, 
113). 
 
Upravne enote so poglavitna oblika teritorialne organizacije drţavne uprave pri nas – niso 
pa edina. Ţe Zakon o upravi je predvidel moţnost drugačne organizacije. V 101. členu, s 
katerim je prenesel upravne naloge na organe drţavne uprave, je iz prenosa na upravne 
enote izvzel tri področja – geodetsko sluţbo, inšpekcijski nadzor in obrambo. Poleg teh 
treh področij so iz upravne enote izvzeta nekatera področja, ki so jih ţe pred letom 1995 
pokrivali organi drţavne uprave – davčna sluţba, carinska sluţba in javna varnost (Virant, 
1998, str. 113). 
 
 
2.4.2 Seznam upravnih enot v Sloveniji 
V Sloveniji imamo 58 upravnih enot (glej sliko 2). Te upravne enote so: UE Ajdovščina, UE 
Breţice, UE Celje, UE Cerknica, UE Črnomelj, UE Domţale, UE Dravograd, UE Gornja 
Radgona, UE Grosuplje, UE Hrastnik, UE Idrija, UE Ilirska Bistrica, UE Izola, UE Jesenice, 
UE Kamnik, UE Kočevje, UE Koper, UE Kranj, UE Krško, UE Laško, UE Lenart, UE Lendava, 
UE Litija, UE Ljubljana, UE Ljutomer, UE Logatec, UE Maribor, UE Metlika, UE Mozirje, UE 
Murska Sobota, UE Nova Gorica, UE Novo mesto, UE Trbovlje, UE Ormoţ, UE Pesnica, UE 
Piran, UE Postojna, UE Ptuj, UE Radlje ob Dravi, UE Radovljica, UE Ravne na Koroške, UE 
Ribnica, UE Ruše, UE Sevnica, UE Seţana, UE Slovenj Gradec, UE Slovenska Bistrica, UE 
Slovenske Konjice, UE Šentjur pri Celju, UE Škofja Loka, UE Šmarje pri Jelšah, UE Tolmin, 
UE Trebnje, UE Trţič, UE Velenje, UE Vrhnika, UE Zagorje ob Savi, UE Ţalec. 
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Slika 2: Seznam upravnih enot 
 
 
Vir: Portal upravnih enot, 2010 
 
 
2.4.3 Področja upravnih enot 
Upravne enote zagotavljajo upravne storitve na področju: 
 
 notranjih zadev (osebni dokumenti, prijava prebivališča, zadeve javnega reda, 
področje tujcev, matičnih zadev, upravne zadeve prometa …),  
 graditve  objektov in drugih posegov v prostor (gradbeno dovoljenje, 
uporabno dovoljenje ...), 
 kmetijstva (promet s kmetijskimi zemljišči, status kmeta, zaščitene kmetije ...), 
 denacionalizacije, 




3 UPRAVNA ENOTA CELJE 
 
 
Upravna enota Celje (v nadaljevanju UE Celje, glej sliko 3 in sliko 4) zajema teritorij velik 
230,1 km2. Število prebivalcev v popisu leta 2006 je znašalo 62.954. UE Celje zajema 4 
občine, 2 krajevna urada in 118 naselij (UE Celje, 2010). 
 

















Vir: UE Celje, 2010 
 
 


















Vir: UE Celje, 2010 
     
Na območju Celja upravne naloge po funkcionalnem načelu samostojno opravljajo:   
a) izpostave ministrstev:  
 Ministrstvo za obrambo, Uprava za obrambo Celje;  
 Ministrstvo za notranje zadeve – Policijska postaja Celje;  
 Ministrstvo za finance, Uprava Republike Slovenije za javna plačila – Urad Celje;  
 Davčna uprava Republike Slovenije, Davčni urad Celje;  
 Geodetska uprava Republike Slovenije – Območna geodetska uprava Celje; 
b) drugi organi:  
 Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, Območna sluţba Celje;  
 Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, Območna sluţba Celje;  
 Sklad kmetijskih zemljišč in gozdov Republike Slovenije – Enota Celje;  
 Center za socialno delo Celje (UE Celje, 2010). 
 
Na podlagi Uredbe o teritorialnem obsegu upravnih enot je za opravljanje drugih nalog 
organizirana Upravna enota Celje. Ta na prvi stopnji odloča v upravnih stvareh iz drţavne 
pristojnosti, ima pa tudi del pospeševalne in nadzorstvene funkcije v prostoru, ki ga 
pokriva (UE Celje, 2010). 
 
UE Celje je med večjimi v drţavi in s svojim delovanjem posega na celotno območje 
Mestne občine Celje, občine Vojnik, občine Dobrna ter občine Štore. UE Celje meji na 
devet upravnih enot: na severu na UE Slovenj Gradec in UE Velenje, na vzhodu na UE 
Slovenske Konjice in UE Šentjur pri Celju, na jugovzhodu na UE Laško, na zahodu pa na 
UE Ţalec. 
  
Na območju UE Celje je 118 naselij. Mesto Celje s širšo okolico je najgosteje naseljeno. 
Teritorialni obseg Mestne občine Celje meri 94,9 km2, občina Dobrna 31,7 km2, občina 
Štore 28,2 km2 in Občina Vojnik 75,3 km2 (UE Celje, 2010). 
 
Krajevni uradi:  
 Dobrna, Dobrna 19, 3204 Dobrna, telefon: (03) 780 1062, telefaks: (03) 780 
1061   
 Vojnik, Keršova 8, 3212 Vojnik, telefon: (03) 426 5 374, telefaks: (03) 780 0632 
(UE Celje, 2010) 
 
Občine: Celje, Dobrna, Štore, Vojnik.  
 
Naselja:  
Občina CELJE obsega 39 naselij: Brezova, Bukovţlak, Celje, Dobrova, Glinsko, Gorica pri 
Šmartnem, Jezerce pri Šmartnem, Košnica pri Celju, Lahovna, Leskovec, Lipovec pri Škofji 
vasi, Ljubečna, Loče, Lokrovec, Lopata, Medlog, Osenca, Otemna Pečovnik, Pepelno, 
Prekorje, Roţni vrh, Runtole, Rupe, Slance, Slatina v Roţni dolini, Šentjungert, Škofja vas, 
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Šmarjeta pri Celju, Šmartno v Roţni dolini, Šmiklavţ pri Škofji vasi, Teharje, Tremerje, 
Trnovlje pri Celju, Vrhe, Začret, Zadobrova, Zvodno, Ţepina (UE Celje, 2010). 
  
Občina DOBRNA, obsega 11 naselij: Brdce nad Dobrno, Dobrna, Klanc, Loka pri Dobrni, 
Lokovina, Paroţ, Pristova, Strmec nad Dobrno, Vinska gorica, Vrba, Zavrh nad Dobrno (UE 
Celje, 2010). 
  
Občina ŠTORE, obsega 12 naselij: Draga, Javornik, Kanjuce, Kompole, Laška vas pri 
Štorah, Ogorevc, Pečovje, Proţinska vas, Svetina, Svetli dol, Šentjanţ nad Štorami, Štore 
(UE Celje, 2010). 
  
Občina VOJNIK, obsega 56 naselij: Arclin, Beli potok pri Frankolovem, Bezenškovo 
Bukovje, Bezovica, Bovše, Brdce, Čreškova, Črešnjevec, Črešnjice, Dedni vrh pri Vojniku, 
Dol pod Gojko, Frankolovo, Gabrovec pri Dramljah, Globoče, Gradišče pri Vojniku, Homec, 
Hrastnik, Hrenova, Ilovca, Ivenca, Jankova, Kladnart, Koblek, Konjsko, Landek, Lemberg 
pri Novi cerkvi, Lešje, Lindek, Lipa pri Frankolovem, Male dole, Nova cerkev, Novake, 
Podgorje pod Čerinom, Polţe, Pristava, Rakova steza, Razdelj, Razgor, Razgorce, Rove, 
Selce, Socka, Straţa pri Dolu, Straţa pri Novi cerkvi, Straţica, Tomaţ nad Vojnikom, 
Trnovlje pri Socki, Velika Raven, Verpete, Vine, Višnja vas, Vizore, Vojnik, Zabukovje, 
Zlateče, Ţelče (UE Celje, 2010). 
 
Poročne dvorane: poročna dvorana v Porthasijevem dvorcu v Celju, v letni kavarni na 
Dobrni in v prostorih ţupnijskega urada v Kompolah (UE Celje, 2010). 
 
 
3.1 NALOGE IN CILJI 
 
UE opravlja upravne naloge in pristojnosti z delovnih področjih:  
Ministrstvo za finance, Ministrstvo za zunanje zadeve, Ministrstvo za pravosodje, 
Ministrstvo za delo, druţino in socialne zadeve, Ministrstvo za gospodarstvo, Ministrstvo za 
kmetijstvo, gozdarstvo in prehrano, Ministrstvo za kulturo, Ministrstvo za okolje in prostor, 
Ministrstvo za promet, Ministrstvo za šolstvo in šport, Ministrstvo za zdravje, Ministrstvo za 
visoko šolstvo, znanost in tehnologijo, Ministrstvo za javno upravo, ter druge z zakoni 
določene upravne naloge (UE Celje, naloge in cilji, 2010). 
 
Na upravni enoti so organizirane notranje organizacijske enote in sluţbe zaradi 
funkcionalne povezanosti z ministrstvi.  
 
V UE Celje so po delovnih področjih organizirani naslednji oddelki in sluţba: 
Oddelek za upravne notranje zadeve (Referat za drţavljanstva, matične zadeve, javni red 
in tujce, Referat za promet, Izpitni center), Oddelek za okolje in prostor, Oddelek za občo 
upravo in splošne zadeve, Oddelek za kmetijstvo in gospodarstvo, Sluţba za skupne 
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zadeve (finančno-računovodsko poslovanje, glavna pisarna). Določene naloge izvajajo 




Organi Upravne enote Celje (glej sliko 5) so: načelnik UE, Sluţba za skupne zadeve, 
znotraj katere sta 2 organa: Sluţba za finančno-računovodske posle in Glavna pisarna, 
nato je Oddelek za okolje in prostor, Oddelek za občo upravo, Oddelek za kmetijstvo in 
gospodarstvo, Oddelek za upravne notranje zadeve, ki je naprej razčlenjen na Referat za 
promet, Referat za drţavljanstva, matične zadeve, javni red in tujce in Izpitni center, 
zadnja 2 organa pa sta še krajevna urada: Krajevni urad Vojnik (v nadaljevanju KU 
Vojnik) in Krajevni urad Dobrna (v nadaljevanju KU Dobrna) (UE Celje, organizacija, 
2010). 
 






Vir: UE Celje, organizacija, 2010 
 
 
3.3 URADNE URE UE CELJE 
 
 ponedeljek od 8.00 do 15.00 ure 
 torek od 8.00 do 15.00 ure 
 sreda od 8.00 do 18.00 ure 
 petek od 8.00 do 13.00 ure in 
 prva sobota v mesecu od 8.00 do 12.00 ure  
 
 
3.4 URADNE URE NA KRAJEVNIH URADIH 
 
3.4.1 KU Dobrna  
 četrtek od 8.00 do 12.00 in od 13.00 do 15.00 
 
3.4.2 KU Vojnik 
 ponedeljek od 8.00 do 12.00 in od 13.00 do 15.00 
 torek od 8.00 do 12.00 in 13.00 do 15.00 
 sreda od 8.00 do 12.00 in od 13.00 do 17.00 
 petek od 8.00 do 13.00 (UE Celje, uradne ure, 2010) 
 
 
3.5 NALOGE KRAJEVNIH URADOV 
 
Kot način dela krajevni urad zagotavlja izvajanje nalog s področja upravnih notranjih 
zadev, zagotavlja splošne informacije o upravnih storitvah, obrazce vlog in naročanje 
strank pri uradnih osebah. KU Dobrna in KU Vojnik sta organizacijsko vključena v Oddelek 
za upravno notranje zadeve. Imata naslednje naloge: sprejemata vloge za osebno 
izkaznico, potno listino in vozniško dovoljenje, vloge za vpis spremembe naslova v potnem 
listu, naznanitve pogrešanja osebne izkaznice ali potne listine ter vloge za izdajo potrdila o 
drţavljanstvu Republike Slovenije; posredujeta podatke iz evidenc o drţavljanstvu ter 
podatke iz matičnega registra; sprejemata izjave o spremembi priimka ter izjave o izbiri 
priimka za pravni promet; izdajata potrdila iz matičnega registra ter potrdila, da ni 
zadrţkov za sklenitev zakonske zveze; sprejemata prijave stalnega prebivališča ter prijave 
potovanj v tujino nad tri mesece in vrnitve iz tujine; izdajata potrdila iz registra stalnega 
prebivalstva; posredujeta podatke iz registra stalnega prebivalstva; sprejemata prijave 
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začasnega prebivališča; potrjujeta podpore volivcev; vodita evidenco gospodinjstev in 




4 KAKOVOST POSLOVANJA V JAVNI UPRAVI  
 
 
4.1 POJEM KAKOVOSTI, UČINKOVITOSTI, ZADOVOLJSTVA STRANK 
 
Kakovost je dejavnik, ki vpliva na zadovoljstvo udeleţencev. Izraţa se v hitri odzivnosti, 
enostavnih postopkih, ustrezni komunikaciji s strankami, pripravljenih informacijah o 
potrebni dokumentaciji, svetovalni sluţbi za stranke, moţnostih spremljanja obdelave 
vloge na internetu itd. (Andoljšek in Seljak, 2005, str. 25). 
 
Nemec opredeljuje zgodovinski pregled pojma kakovosti kot miselni preskok s tem, da je 
bila kakovost izdelka ali storitve še pred kratkim pogojena z ustrezanjem določenim 
splošnim zahtevam in pogojem, do tega, da je danes kakovost predvsem zadovoljevanje 
potreb uporabnikov, ki so ţive in se nenehno spreminjajo. Ne glede na to, da danes 
obstajajo številne različne definicije kakovosti, pa so si strokovnjaki enotni v njenem 
podjetniškem pojmovanju: o kakovosti odloča kupec (MJU, Ali se kakovost v upravi 
splača, Nemec, 2010, str. 2). 
 
Kakovost v drţavni upravi 
Izraz kakovost v drţavni upravi predstavlja »kakovost delovanja drţavne uprave in 
kakovost njenih storitev« (Ţurga, 2001, str. 7). 
 
Za pojem kakovosti obstajajo številne definicije, in sicer: 
 Kakovost je ujemanje z zahtevami. 
 Kakovost je celota lastnosti in značilnosti izdelka ali storitve, ki temelji na njegovi 
sposobnosti, da zadovoljni določeno potrebo. 
 Kakovost storitev je taka, da opravi tisto, za kar je predvidena, in se odziva na 
potrebe uporabnika. 
 Kakovost pomeni zadovoljevanje strank, ne le z izpolnjevanjem njenih pričakovanj 
temveč z njihovim preseganjem. 
 Kakovost je doseganje vseh lastnosti izdelka ali storitev, ki jih kupec pričakuje 
(Pečar, 2001, str. 248).  
 
V organizaciji pa je kakovost doseganje ali preseganje zahtev notranjih in predvsem 
zunanjih uporabnikov na najbolj učinkovit in racionalen način. 
Poleg splošnih definicij, ki nakazujejo nujnost upoštevanja uporabnika/kupca, pa obstaja 
tudi matematično naravnana definicija: »Kakovost je določena s stopnjo, do katere izdelek 
ali storitev izpolnjuje zahteve in pričakovanja uporabnika/kupca.« Kadar so pričakovanja 
preseţena, gre za presenetljivo kakovost, kadar so pričakovanja doseţena, gre za 
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zadovoljivo kakovost, kadar pa pričakovanja niso doseţena, gre za nesprejemljivo 
kakovost (Pečar, prosojnice s predavanj, 2009). 
 
Slika 6: Model zaznavanja kakovosti storitev 
 
 
Vir: Pečar, prosojnice s predavanj 
 
Raven kakovosti se računa kot pričakovanja proti dejanskim stanjem (glej sliko 6). 
 
UČINKOVITOST JAVNE UPRAVE 
Andoljšek in Seljak (2005, str. 25) navajata, da je učinkovitost razmerje med porabljenimi 
sredstvi – vloţki in rezultati – učinki in da učinkovitost odgovarja na vprašanje, ali 
institucija deluje pravilno. Učinkovita in uspešna drţavna uprava je nujen pogoj 
kakovostnejšega delovanja drţave in gospodarskega razvoja. Drţavna uprava zagotavlja 
drţavljanom »servis«. Proračunska sredstva mora porabiti učinkovito in pri tem dosegati 
zastavljene cilje.  
 
ZADOVOLJSTVO STRANK  
Vsi vemo, da je zadovoljstvo strank bistvenega pomena za preţivetje naših podjetij. Kako 
bomo izvedeli, ali so naše stranke zadovoljne? Najboljši način, da bi ugotovili, ali so naše 
stranke zadovoljne, je to, da jih neposredno vprašamo. Kadar izvedeš anketo o 
zadovoljstvu strank, je postavitev vprašanj odločilnega pomena. Pomembno je tudi kako, 
kdaj in kako pogosto so ta vprašanja postavljena. Pri izvajanju raziskave pa je najbolj 
pomembno, kaj boš naredil z odgovori, ki si jih pridobil s pomočjo anketnih vprašalnikov 
(Customer Satisfaction Survey, F. John Reh, About.com Guide, 2010). 
 
Kako vprašati, ali so stranke zadovoljne?  
Obstaja veliko načinov, kako vprašati stranke, ali so zadovoljne s podjetjem, njihovimi 
produkti in storitvami, ki jih prejmejo. Lahko jih vprašate: 
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- face-to-face: ko odidejo iz pisarne, jih vprašaš  
- pokličete s telefonom: če imate telefonsko številko in dovoljenje strank, jih lahko 
pokličeš po njihovem obisku in vprašate, kako so bili zadovoljni 
- vprašalnik po pošti: ta tehnika se uporablja ţe dlje časa 
- elektronska pošta o raziskavi zadovoljstva strank: morate biti previdni, da ne kršijo 
zakonov glede nezaţelene pošte, povabilo o sodelovanju v raziskavi zadovoljstva 
strank (Customer Satisfaction Survey, F. John Reh, About.com Guide, 2010) 
 
Kdaj opraviti raziskavo zadovoljstva strank? 
Najboljši čas za izvedbo ankete o zadovoljstvu strank je, ko so stranke opravile neko 
storitev. Če čakate dalj časa, lahko stranke podajo manj natančne odgovore, saj do takrat 
lahko določene podrobnosti ţe pozabijo (Customer Satisfaction Survey, F. John Reh, 
About.com Guide, 2010). 
 
Kaj vprašati v anketi o zadovoljstvu strank? 
Obstaja mnenje o tem, da morate vprašati samo eno vprašanje v raziskavi o zadovoljstvu 
strank: »Boste ponovno kupiti produkt oziroma uporabljali storitev pri nas?« To vprašanje 
je preveč splošno, saj sta pri tem vprašanju moţna samo 2 odgovora, in sicer da ali ne. 
Vprašanja je treba postaviti tako, da stranke izrazijo svoje mnenje in povejo, ali so 
zadovoljne, in če niso zadovoljne, kaj je razlog njihovega nezadovoljstva (Customer 
Satisfaction Survey, F. John Reh, About.com Guide, 2010). 
Osnovna vprašanja glede zadovoljstva strank: 
- Kako ste zadovoljni z nakupom produkta/storitve, ki ste jo opravili? 
- Kako ste zadovoljni s storitvami, ki ste jih prejeli? 
- Kako ste nasplošno zadovoljni z našim podjetjem? 
- Kakšna je verjetnost, da boste spet kupovali pri nas? 
- Kakšna je verjetnost, da boste priporočili naš izdelek/storitev tudi drugim? 
- Kakšna je verjetnost, da boste naše podjetje priporočili drugim? 
Stranke je potrebno vprašati tudi o tem, kaj jim je bilo všeč in kaj jim ni bilo všeč pri 
produktih/storitvah oziroma v podjetju (Customer Satisfaction Survey, F. John Reh, 
About.com Guide, 2010). 
Kako pogosto opravljati raziskavo zadovoljstva strank? 
Najboljši odgovor je dovolj pogosto, da bi dobili največ informacij, vendar ne tako 
pogosto, da bi to oviralo stranke. Pogostost izvedbe ankete o zadovoljstvu strank je 
odvisna od tega, kolikokrat prihajate v stik s stranko (Customer Satisfaction Survey, F. 
John Reh, About.com Guide, 2010). 
Kaj narediti z odgovori iz raziskave o zadovoljstvu strank? 
Najpomembnejši del raziskave je, kaj narediti z odgovori. V raziskavi je namreč potrebno 
zajeti čim več ljudi, prav tako pa je potrebno zajeti čim večje področje. Treba je 
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upoštevati predloge in pripombe strank, da stranke opazijo, da so njihovi odgovori 
uporabni in da lahko to pripelje do izboljšav v delovanju posameznega podjetja (Customer 
Satisfaction Survey, F. John Reh, About.com Guide, 2010). 
4.2 KAKOVOST V JAVNI UPRAVI 
 
Uvajanje in spodbujanje sistemov vodenja kakovosti  
Uvajanje in spodbujanje ustreznih sistemov vodenja kakovosti (ISO, CAF in EFQM) 
usmerjeno v poslovno odličnost in razširjanje dobrih praks v javni upravi bo realizirano s 
spodbujanjem sodelovanja javne uprave pri priznanju Republike Slovenije za poslovno 
odličnost na področju javnega sektorja, s pripravo programa izobraţevanja glede 
celovitega obvladovanja kakovosti (TQM) v javni upravi, z nadaljnjim uveljavljanjem 
skupnega ocenjevalnega okvira za organizacije v javnem sektorju (CAF), z mednarodnim 
sodelovanjem v Evropski uniji na omenjenem področju, z vsebinsko pripravo in izvedbo 
konferenc dobre prakse in z zagotavljanjem aktualnih in aţurnih informacij glede TQM v 
javni upravi na spletnih straneh v okviru Ministrstva za javno upravo (MJU, delovna 
področja, kakovost v javni upravi, 2010). 
4.2.1 Model odličnosti EFQM 
Organizacija, ki hoče biti uspešna, mora ne glede na sektor, strukturo, velikost ali zrelost 
vzpostaviti ustrezen sistem upravljanja. Model odličnosti EFQM je praktično orodje, ki 
organizacijam pomaga tak sistem vzpostaviti z merjenjem, kako daleč so prišle na poti k 
odličnosti; pomaga jim razumeti, kje so vrzeli in jim nakaţe rešitve. EFQM svoj model 
stalno preverja in ga posodablja z zgledovanjem po dobri praksi tisočih organizacij v 
Evropi in zunaj nje. Tako mu zagotavlja dinamičnost in skladnost s sodobnimi pogledi na 
upravljanje (SFPO, EFQM model, 2010). 
 
Prav tako se tudi Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost (PRSPO) kot najvišje 
drţavno priznanje za odličnost delovanja organizacij vsebinsko navezuje na model 
odličnosti EFQM, ki je preizkušeno praktično orodje. 
 
Organizacije ga namreč uporabljajo na številne načine: 
 kot orodje za samoocenjevanje, npr. ko z merjenjem ugotavljajo, kako daleč so 
prišle na poti k odličnosti; pomaga jim razumeti kje so vrzeli, nakaţe jim rešitve;  
 kot način primerjave (benchmarking) z drugimi organizacijami, podjetji;  
 kot vodilo za identificiranje področij za izboljšave;  
 kot okvir za razmeščanje pobud, preprečevanje podvajanja in prepoznavanja 
vrzeli;  
 kot podlago za skupni jezik in način razmišljanja o organizaciji, ki si ga delijo na 
vseh delovnih mestih v organizaciji;  














Vir: Trimo-evropski model poslovne odličnosti, 2010 
 
Model EFQM (glej sliko 7) je splošen in neobvezujoč okvir, ki temelji na devetih merilih: 
pet je t. i. dejavnikov, štiri pa so »rezultati«. Devet okvirčkov v sestavi modela nakazuje 
glavne vidike, ki jih je treba obravnavati pri analizi vsake organizacije. Vsak od teh 
okvirčkov vsebuje seznam meril. Merila nakazujejo glavna področja, ki jih pri ocenjevanju 
organizacije obravnavamo. Model temelji na naslednji predpostavki: odlični rezultati pri 
»delovanju«, »odjemalcih«, »zaposlenih«, »partnerstev in virov« ter »procesov« (MIRS, 
Rezultati uvajanja EFQM v Sloveniji, str. 5–6, 2010). 
 
»Dejavniki« zajemajo vse tisto, kar organizacija počne za doseganje svojih ciljev. Povejo 
nam, kateri pristopi so najučinkovitejši pri doseganju rezultatov. »Rezultati« so posledica 
»dejavnikov«, zajemajo tisto, kar organizacija dosega. Povejo nam, kako poglobljeno 
izvajamo primerjave z najboljšimi v razredu (benchmarking). Desna stran modela, kjer so 
»rezultati«, se ukvarja s tem, kar je organizacija dosegla, leva pa opisuje, kako se ti 




1. Voditeljstvo: kako vodje razvijajo in omogočajo doseganje poslanstva in vizije, 
razvijajo vrednote, potrebne za dolgoročni uspeh, ter vse to uresničujejo z 
ustreznimi dejanji in vedenjem ter se osebno zavzemajo za to, da bi se sistem 




2. Politika in strategija: kako organizacija uresničuje svoje poslanstvo in vizijo z jasno 
strategijo, osredotočeno na vse udeleţene strani ter podprto z ustrezno politiko, 
načrti, cilji, ciljnimi vrednostmi in procesi. 
3. Zaposleni: kako organizacija upravlja, razvija ter sprošča znanje in celoten 
potencial svojih zaposlenih na ravni posameznika, timov in celotne organizacije in 
kako te aktivnosti načrtuje v podporo svoji politiki in strategiji ter učinkovitemu 
delovanju svojih procesov. 
 
4. Partnerstva in viri: kako organizacija načrtuje in upravlja svoja zunanja partnerstva 
in notranje vire v podporo svoji politiki in strategiji ter za uspešno izvajanje svojih 
procesov. 
 
5. Procesi: kako organizacija snuje, upravlja in izboljšuje svoje procese v podporo 
svoji politiki in strategiji ter v celoti zadovoljuje svoje odjemalce in druge 
udeleţene strani in ustvarja vedno večjo vrednost zanje. 
 
6. Rezultati v zvezi z odjemalci: kaj dosega organizacija v razmerju do svojih zunanjih 
odjemalcev. 
 
7. Rezultati v zvezi z zaposlenimi: kaj dosega organizacija v odnosu do svojih 
zaposlenih. Merila dojemanja prikazujejo, kako zaposleni dojemajo svojo 
organizacijo (dobijo jih npr. iz anket, ciljnih skupin, razgovorov, strukturiranih 
ocenjevanj) ter lahko vključujejo podatke v zvezi z motivacijo in zadovoljstvom.  
 
8. Rezultati v zvezi z druţbo: merila dojemanja prikazujejo, kako širša druţba dojema 
organizacijo (dobijo jih npr. iz anket, poročil, javnih srečanj, od predstavnikov 
javnosti, drţavnih organov).  
 
9. Ključni rezultati delovanja: kaj dosega organizacija glede na načrtovane dejavnosti. 
Ključni rezultati delovanja so ključni rezultati, ki jih organizacija načrtuje, in lahko 
(odvisno od namena in ciljev organizacije) vključujejo podatke v zvezi s finančnimi 
ter nefinančnimi rezultati (MIRS, Rezultati uvajanja EFQM v Sloveniji, str. 5–6, 
2010). 
 
Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost – PRSPO  
PRSPO je najvišje drţavno priznanje za doseţke na področju kakovosti poslovanja kot 
rezultat razvoja znanja in inovativnosti. Namenjeno je vsem organizacijam tako v 
zasebnem kot v javnem sektorju in predstavlja nadgradnjo sistemom vodenja kakovosti. 
PRSPO, ki temelji na EFQM modelu odličnosti, postavlja smernice in merila, ki jih 
organizacije lahko uporabijo pri ovrednotenju svojih prizadevanj za izboljševanje. (MIRS, 




Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost je najvišje drţavno priznanje v okviru 
nacionalnega programa kakovosti Republike Slovenije za doseţke na področju kakovosti 
proizvodov in storitev ter kakovosti poslovanja kot rezultata razvoja znanja in 
inovativnosti. Priznanje sestoji iz listine in skulpture (glej sliko 8).  
Nagrajencu ga izroči predsednik Vlade Republike Slovenije na slovesnosti, ki je prirejena 
enkrat na leto, praviloma v decembru (MIRS, predstavitev, PRSPO, 2010). 
 














Vir: MIRS, predstavitev, PRSPO, 2010 
NAMEN: spodbujati slovenske gospodarske druţbe, zavode in druge pravne osebe ter 
drţavne organe k uvajanju sistemov sodobnega, učinkovitega in celovitega doseganja 
kakovosti ter k načrtovanju in izvajanju sodobnega procesa poslovanja za zagotovitev 
konkurenčnosti proizvodov in storitev, izbira zglednih in najboljših slovenskih organizacij 
na vrsti meril po zgledu EFQM nagrade za odličnost, slovenskim menedţerjem nuditi 
orodje za nenehno izboljševanje kakovosti proizvodov, storitev in poslovanja, 
slovenskemu gospodarstvu na ta način pomagati pri doseganju globalne konkurenčnosti 
(MIRS, predstavitev, PRSPO, namen, 2010). 
CILJI: razširiti zavedanje o evropskem modelu celovitega vodenja kakovosti oziroma 
odličnosti poslovanja, povečati zavedanje o kakovosti in prizadevanje za nenehno 
izboljševanje kakovosti poslovanja v Sloveniji, spodbuditi procese samoocenjevanja, 
spodbuditi konkurenčne primerjave z domačimi in tujimi podjetji, priznati podjetjem v 
Sloveniji doseţke na področju odličnosti in nenazadnje, promovirati uspešne strategije in 
programe kakovosti doma in v tujini (MIRS, predstavitev, PRSPO, cilji, 2010). 
4.2.2 Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju - CAF 
Opredelitev 
CAF je orodje za celovito obvladovanje kakovosti, ki se zgleduje po modelu odličnosti 
Evropskega sklada za upravljanje kakovosti EFQM in modelu Nemške univerze upravnih 
znanosti v Speyerju. Zasnovan je na predpostavki, da se odlični rezultati delovanja 
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organizacije, drţavljanov/odjemalcev, zaposlenih in druţbe doseţejo s pomočjo strategije 
vodstva in z načrtovanjem, zaposlenimi, partnerstvi, viri in procesi. Organizacijo 
obravnava z različnih vidikov hkrati, to je celovit pristop k analiziranju delovanja 
organizacije (MJU, CAF 2006, str. 6, 2007). 
Nastanek in rast 
CAF je rezultat sodelovanja ministrov, pristojnih za javno upravo v drţavah članicah EU. 
Skupaj ga razvijajo pod okriljem posebne delovne skupine Innovative Public Services 
Group (IPSG), delovne skupine nacionalnih izvedencev, ki so jo ustanovili generalni 
direktorji, da bi spodbudili izmenjavo in sodelovanje pri inovativnih načinih posodabljanja 
uprave in zagotavljanju javnih storitev v drţavah članicah EU. Pilotna različica je bila 
predstavljena maja 2000, prva dopolnjena različica je bila objavljena leta 2002. Na podlagi 
sklepa generalnih direktorjev, pristojnih za javno upravo, je bil pri Evropskem inštitutu za 
javno upravo (EIPA) v Maastrichtu ustanovljen Center za vire CAF. V strateškem poročilu 
je inštitut EIPA navedel, na kakšen način ţeli igrati vlogo Evropskega centra za vire CAF in 
kakšni so v tem pogledu njegovi cilji. Skupaj z mreţo nacionalnih dopisnikov CAF, katerim 
sta pomagala Evropski sklad za upravljanje kakovosti (EFQM) in Univerza Speyer, je 
Center za vire CAF poučeval več načinov izvajanja modela in ovrednotil njegovo uporabo. 
V letih 2000–2005 je pribliţno 900 organizacij evropskih javnih uprav uporabljalo model 
CAF, da bi izboljšalo delovanje svojih organizacij. Veliko zanimanje za uporabo tega orodja 
obstaja tudi zunaj Evrope, npr. na Kitajskem, Srednjem Vzhodu, v Dominikanski republiki 
in Braziliji. Več kakor 300 uporabnikov modela CAF se je srečalo na 1. in 2. evropskem 
srečanju uporabnikov modela CAF v Rimu leta 2003 in v Luksemburgu leta 2005.  
Dve študiji, ki ju je v povezavi s temi srečanji izdelal inštitut EIPA, zagotavljata podatke o 
uporabi modela CAF v Evropi in po njihovem zgledu je bila opravljena tudi revizija CAF v 
letu 2006. Zbirko podatkov o uporabi modela CAF še naprej dopolnjujejo pri inštitutu 
EIPA, kar omogoča integracijo dobrih praks v javnih upravah po vsej Evropi, morda tudi 
širše. Kmalu bo model CAF vsem v celoti na voljo na internetu. Spletna stran modela CAF 
zagotavlja vse razpoloţljive podatke na evropski ravni. Do zdaj je model preveden ţe v 19 
jezikov. Številne drţave so tudi na nacionalni ravni razvile podporo modelu CAF, vključno z 
usposabljanjem, e-orodji, brošurami, srečanji uporabnikov modela CAF in zbirk podatkov 
modela CAF. Vse te dejavnosti akterjem, ki sodelujejo pri modelu CAF, zagotavljajo 
doseganje cilja, zastavljenega v času predsedovanja Zdruţenega kraljestva, to je 2000 
registriranih uporabnikov modela CAF do leta 2010. Ministri, odgovorni za javno upravo v 
Evropski uniji, so ob koncu luksemburškega predsedovanja 8. junija 2005 izrazili 
hvaleţnost za plodno izmenjavo idej, izkušenj in dobrih/najboljših praks med javnimi 
upravami drţav članic EU v okviru Evropske mreţe javnih uprav (EPAN) ter za razvoj in 
uporabo takih orodij, kot je skupni ocenjevalni okvir. Zaprosili so, naj se z lizbonsko 
agendo kakovost še bolj integrira. V dopolnjenem modelu CAF 2006 je bila ta ţelja 
upoštevana (MJU, CAF 2006, str. 6, 2007). 
 
Glavni namen in podpora 
Model CAF je orodje, ki ga organizacije v javnem sektorju po vsej Evropi lahko enostavno 
uporabljajo kot pripomoček pri uporabi tehnik za obvladovanje kakovosti, da bi izboljšale 
svoje delovanje. Model CAF zagotavlja okvir za samoocenjevanje, ki je po svoji zasnovi 
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podoben večjim modelom celovitega obvladovanja kakovosti (TQM), še zlasti modelu 
odličnosti EFQM, predvsem pa je zasnovan za organizacije v javnem sektorju ob 
upoštevanju razlik med njimi (MJU, CAF 2006, str. 7, 2007). 
 
Model CAF ima štiri glavne cilje: 
1. V javno upravo uvajati načela celovitega obvladovanja kakovosti (TQM) in jo z uporabo 
in razumevanjem samoocenjevanja postopoma voditi od sedanjega zaporedja aktivnosti 
načrtuj – izvedi do popolnega kroga PDCA (načrtuj – izvedi – preveri – ukrepaj). 
2. Omogočiti javnim organizacijam, da se same ocenijo in sprejmejo ukrepe za izboljšanje. 
3. Delovati premostitveno med različnimi modeli, ki se uporabljajo pri obvladovanju 
kakovosti. 
4. Omogočiti primerjalno učenje med organizacijami v javnem sektorju (MJU, CAF 2006, 
str. 7, 2007). 
 
Ciljne organizacije 
Model CAF je namenjen za uporabo v vseh delih javnega sektorja, uporaben je za 
organizacije v javnem sektorju na nacionalni/zvezni, regionalni in lokalni ravni. Prav tako 
ga je mogoče uporabljati v različnih situacijah, npr. kot del sistematičnega programa 
reforme ali kot podlago za izboljševanje v posameznih javnih storitvenih organizacijah. V 
nekaterih primerih, zlasti v zelo velikih organizacijah, je mogoče samoocenjevanje opraviti 
tudi samo v enem delu organizacije, npr. v izbranem sektorju ali oddelku (MJU, CAF 2006, 
str. 7, 2007). 
 
Zgradba modela 
Zgradba z devetimi polji opredeljuje glavne vidike, ki jih moramo upoštevati v vsaki analizi 
organizacije. Merila od 1 do 5 obravnavajo značilnosti dejavnikov organizacije. Ti določajo, 
kaj organizacija dela in kako se loti svojih nalog, da bi dosegla ţelene rezultate. V merilih 
od 6 do 9 se rezultati, doseţeni na področju drţavljanov/odjemalcev, zaposlenih in druţbe 
ter ključni rezultati delovanja merijo z merili dojemanja, ovrednotijo pa se tudi notranji 
kazalniki. Vsako merilo se naprej razčleni v podmerila. Z 28 podmerili so opredeljeni glavni 
elementi, ki jih je treba upoštevati pri ocenjevanju organizacije. Ponazorjeni so s primeri, 
ki bolj podrobno razlagajo vsebino podmeril in predlagajo moţna področja obravnave z 
namenom raziskati, kako uprava odgovarja na zahteve, izraţene v podmerilih (MJU, CAF 
2006, str. 8, 2007). 
 
Glavne značilnosti 
Organizacija si z uporabo modela CAF zagotovi učinkovit okvir za začetek procesa stalnega 
izboljševanja. Model CAF omogoča/zagotavlja: 
– ocenjevanje na podlagi dokazov, po merilih, ki so širše sprejeta v javnem sektorju v 
Evropi; 
– priloţnosti za prepoznavanje napredka in izjemnih doseţkov; 




– povezavo med različnimi rezultati, ki bodo doseţeni, in podpornimi strategijami ali 
dejavniki; 
– ustvarjanje navdušenja med zaposlenimi z njihovim vključevanjem v proces 
izboljševanja; 
– priloţnosti za spodbujanje in izmenjavo dobre prakse med različnimi področji v 
organizaciji in z drugimi organizacijami; 
– vgrajevanje raznih pobud kakovosti v redno poslovanje; 
– merjenje napredovanja s periodičnim samoocenjevanjem (MJU, CAF 2006, str. 8, 2007). 
 
Načela in vrednote modela CAF 
Model CAF kot orodje celovitega obvladovanja kakovosti (TQM) prispeva k temeljnim 
načelom odličnosti, kakor so opredeljena v modelu odličnosti EFQM, z usmerjenostjo k 
rezultatom, osredotočenostjo na odjemalca, voditeljstvom in stanovitnostjo namena, 
obvladovanjem procesov in dejstev, vključevanjem zaposlenih, stalnim izboljševanjem in 
inoviranjem, medsebojno koristnimi partnerstvi in druţbeno odgovornostjo organizacij. 
Njegov cilj je izboljšati delovanje javnih organizacij z uporabo teh načel. Za javno 
upravljanje in kakovost v javnem sektorju veljajo v primerjavi z zasebnim sektorjem 
številni posebni in edinstveni pogoji. Predvidevajo osnovne predpogoje, ki so skupni 
evropski druţbeno-politični in upravni kulturi, npr. legitimnost (demokratična, 
parlamentarna), vladavina prava in etično ravnanje na podlagi skupnih vrednot in načel, 
kot so odprtost, odgovornost, soodločanje, raznolikost, nepristranskost, socialna 
pravičnost, solidarnost, sodelovanje in partnerstvo. Končni cilj modela CAF je prispevati k 
dobremu upravljanju, čeprav se model osredotoča predvsem na ovrednotenje upravljanja 
delovanja in na prepoznavanje vzrokov, ki organizaciji omogočajo izboljšanje. 
Ocenjevanje delovanja tako obravnava naslednje glavne značilnosti organizacije v javnem 
sektorju: 
– demokratično odzivnost/odgovornost, 
– delovanje v zakonskem, zakonitem in predpisanem okviru, 
– komuniciranje s politično ravnjo, 
– vključevanje udeleţenih strani in uravnoteţenje njihovih potreb, 
– odličnost pri izvajanju storitve, 
– cenovna primernost, 
– doseganje ciljev, 
– upravljanje posodabljanja, inoviranja in sprememb (MJU, CAF 2006, str. 8, 2007). 
 
4.2.3 Barometer kakovosti in Anketa o zadovoljstvu strank na upravnih 
enotah 
Za stalno ugotavljanje zadovoljstva strank se uporablja barometer kakovosti, ki je 
preprosto in učinkovito orodje za ugotavljanje mnenja strank. Orodje temelji na kratkem 
vprašalniku. Uredba o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (UL RS št. 30/2006); 3. 
člen:  
V 17. členu se doda nov tretji odstavek, ki se glasi:  
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»(3) Organi drţavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z vprašalnikom, ki 
ga določi minister, pristojen za javno upravo. Vprašalnik mora biti na primernem mestu 
dostopen vsem strankam organa. V postopkih, ki so uvedeni na zahtevo stranke, se 
vprašalnik, skupaj s prošnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico za vrnitev 
vprašalnika, posreduje z odločbo oziroma sklepom, s katerim se postopek zaključi. Pri 
izpolnjevanju vprašalnika se strankam zagotovi popolna anonimnost. Organi so dolţni 
obdelati vprašalnike za vsak koledarski mesec posebej, najpozneje do desetega dne v 
naslednjem mesecu, in rezultate objaviti na spletni aplikaciji, ki jo zagotovi ministrstvo, 
pristojno za javno upravo.« (MJU, delovna področja, kakovost v javni upravi, zadovoljstvo 
strank in zaposlenih, 2010). 
 
Za ugotavljanja zadovoljstva strank se uporabljata dva vprašalnika (vprašalnik po organu 
in vprašalnik po pošti). Pristop in potek izvajanja anket opredeljujejo metodološka 
navodila. Vnos podatkov za pretekli mesec je moţen preko vstopne točke za vnos 
rezultatov anketiranja do vključno desetega v mesecu. Za objavo rezultatov mesečnega 
barometra kakovosti je opredeljen prag – potrebno minimalno število odgovorjenih 
vprašalnikov. Za upravne enote ta znaša 1/12 vzorca za letno ugotavljanje zadovoljstva 
strank, za ostale organe pa je prag za objavo pet odgovorjenih vprašalnikov. Do vstopne 
točke lahko dostopajo z uporabo uporabniškega imena in gesla, ki ga prejmejo po 
elektronski pošti (MJU, delovna področja, kakovost v javni upravi, zadovoljstvo strank in 
zaposlenih, 2010). 
 
Za občasno (enkrat letno) ugotavljanje zadovoljstva se uporabljata:  
1. za stranke (vprašalnik je bil prenovljen v letu 2006), 
2. za zaposlene (vprašalnik je bil prenovljen v letu 2007), 
3. primerjava med upravnimi enotami na podlagi več postavk: povprečna ocena, 
razkorak med pričakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede sestavin 
kakovosti in lastnosti zaposlenih ter dolţine čakanja strank za ureditev svojih zadev 
(MJU, delovna področja, kakovost v javni upravi, zadovoljstvo strank in zaposlenih, 
2010). 
 
PRAVILA ANKETIRANJA PRI UGOTAVLJANJU ZADOVOLJSTVA STRANK V 
UPRAVNIH ENOTAH (MJU, delovna področja, kakovost v javni upravi, zadovoljstvo 
strank in zaposlenih, 2010) 
 
V nadaljevanju so kratko povzeta pravila anketiranja pri ugotavljanju zadovoljstva strank v 
upravnih enotah, kot so zapisana v metodologiji iz decembra 2000.  
 
VLOGE PRI ANKETIRANJU 
 Odgovorni vodja anketiranja je načelnik oziroma načelnica upravne enote ali od njega 
pooblaščena oseba, ki pa ni nujno tudi skrbnik projekta. 
 Skrbnik projekta je od načelnika upravne enote pooblaščena oseba, ki je odgovorna za 
korektno, strokovno in časovno primerno izvedbo projekta. 
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 Anketar je izvajalec anketiranja na upravni enoti. To je oseba, ki ni zaposlena na 
upravni enoti. Število anketarjev ni omejeno. Anketar je lahko študent, praktikant ali 
druga oseba, primerna za to delo. 
 Anketiranec je stranka na posameznem oddelku, ki izpolni anketni vprašalnik. 
 
OBSEG ANKETIRANJA  
Anketiranje strank upravne enote se izvede na opredeljenem vzorcu za posamezno 
upravno enoto; obseg vzorca je zapisan v metodologiji iz decembra 2000. Pomembno je, 
da se pri upoštevanju obsega vzorca upošteva tudi zahteva, da število odgovorjenih 
vprašalnikov za posamezen oddelek ne sme biti niţje kot 30, ker bi to porušilo veljavnost 
uporabljenih statističnih metod pri analizi odgovorjenih vprašalnikov.  
 
MESTO ANKETIRANJA  
Kot mesto anketiranja je predviden sedeţ (domicil) upravne enote. V primeru funkcijsko 
dislociranih enot je predvideno mesto anketiranja na sedeţu teh enot. Anketiranje na 
krajevnih uradih ni predvideno in ni zaţeljeno. 
 
ČAS ANKETIRANJA  
Začetek anketiranja je predviden kot sočasni začetek na vseh oddelkih in traja do 
izpolnitve določenega števila anket. Čas anketiranja je v dneh uradnih ur. Ne predvideva 
se anketiranje med šolskimi počitnicami ter dan pred ali po drţavnih praznikih.  
Tudi v primeru pomembnega vpliva višje sile (motena oskrba z elektriko, poplave …) 




Predvideva se pisno anketiranje na upravnih enotah. Pri osebah, ki ne zmorejo same 
izpolniti anketnega vprašalnika ali izrazijo ţeljo po pomoči, je dovoljena pomoč anketarja 
ali skrbnika.  
Skrbnik ali druga oseba izdela “anketno skrinjico” z vidno in funkcionalno odprtino na 
pokrovu, v katero anketiranci oddajo izpolnjen anketni list. Za identifikacijo skrinjice se 
uporabi na čelni strani skrinjice viden napis, npr. “ANKETA ZA STRANKE UPRAVNE 
ENOTE“. Skrinjico postavimo na mizo, kjer je ob opremi nekaj stolov in pisal moţno 
izpolnjevati vprašalnike. 
Skrbnik v času anketiranja zagotavlja, da bo vidno označil mesto s skrinjico, v katero se 
bodo izpolnjene ankete odlagale. Skrbnik v času anketiranja poskrbi tudi za enakomerno 
distribucijo anketnih vprašalnikov strankam, ki se v času anketiranja zadrţujejo na 
posameznih oddelkih upravne enote, predvsem ko oddelke zapuščajo, da ne bi bil kdo 
spregledan. 
V kolikor posamezna stranka ne izkazuje ţelje oziroma zanimanja po izpolnjevanju 
anketnega vprašalnika, anketar in skrbnik ne vztrajata ali kako drugače silita stranke k 






Skrbnik anketiranja vsakodnevno izprazni skrinjico z anketami. Anketne liste oštevilči po 
tekočem vrstnem redu (po posameznih oddelkih) in jih preda načelnici oziroma načelniku 
upravne enote. Le-ta jih hrani kot dober gospodar do zaključka anketiranja, ko jih preda 
pooblaščeni osebi v nadaljnjo obdelavo. 
4.2.4 Konference Dobre prakse 
Na področju kakovosti Ministrstvo za javno upravo organizira tudi redne letne konference, 
na katerih sodelujejo slovenski in mednarodni strokovnjaki.  
 
Dosedanje konference:  
 Dobre prakse v slovenski javni upravi 2009, 2008, 2007, 2006, 2005, 2004, 2003  
 Od ideje o kakovosti do dobrih praks v javni upravi 2002   
 Posvet o kakovosti v sodelovanju med Ministrstvom za notranje zadeve in Visoko 
upravno šolo 2001  
 Na poti k poslovni odličnosti javne uprave 2001 (MJU, delovna področja, kakovost 









5.1.1 Podlaga vprašalnika 
Pri ugotavljanju zadovoljstva strank s krajevnimi uradi sem se odločila za anketni 
vprašalnik na to temo. Uporabila sem vprašalnik za ugotavljanje zadovoljstva strank s 
spletne strani Ministrstva za javno upravo in le-tega dopolnila. To sem naredila zaradi 
tega, da sem vprašalnik prilagodila obravnavanima krajevnima uradoma. 
 
5.1.2 Sestava in struktura vprašalnika 
Pri anketnem vprašalniku s spletne strani Ministrstva za javno upravo sem dodala 
vprašanja glede zadovoljstva z uradnimi urami določenega krajevnega urada, glede 
razloga nezadovoljstva z uradnimi urami, glede pogostosti urejanja zadev na krajevnem 
uradu, ali stranke vedo, kaj vse se sploh tam lahko ureja, ali uporabljajo krajevni urad, ali 
zadeve raje urejajo kar na sedeţu upravne enote v Celju in pa katere storitve uporabljajo 
in kako bi jih ocenili.  
 
Anketni vprašalnik za Krajevni urad Dobrna je v prilogi 1, anketni vprašalnik za Krajevni 
urad Vojnik pa je v prilogi 2. 
 
5.1.3 Razdelitev anket in izvedba raziskave 
Odločila sem se za analizo krajevnih uradov Upravne enote Celje, saj sem tukaj doma in 
je bilo to najlaţje izvedljivo. Upravna enota Celje ima 2 krajevna urada, in sicer Krajevni 
urad Dobrna in Krajevni urad Vojnik. V vsakem krajevnem uradu sem razdelila 50 anket, 












5.2 REZULTATI ANKETNIH VPRAŠALNIKOV KRAJEVNEGA URADA 
DOBRNA 
 
Vprašanje 1: Spol anketirancev   
 




Vir: LASTEN                         Vir: Tabela 1 
 
Število vseh anketiranih oseb za Krajevni urad Dobrna je znašalo 50. Od tega je bilo 
največ ţensk, in sicer kar 62 %, medtem ko je bilo moških 38 %.   
 
Vprašanje 2: Starost anketirancev 
 
Tabela 2: Starost          Graf 2: Starost  
                                                   
 
 
Vir: LASTEN         Vir: Tabela 2 
 
Glede na pridobljene podatke iz ankete, sem starost razdelila na 6 kategorij. Kar 30 % 
anketirancev je bilo starih do 24 let, sledijo tisti, ki spadajo v kategorijo od 25 do 34 let, 
teh je bilo 24 %, nato so anketiranci stari od 35 do 44 let, ki so zajeli 18 %. Anketiranci 
stari od 45 do 54 let so zajeli 14 %, anketirancev starih od 65 dalje je bilo za 8 %, 








Moški  19 38 % 
Ţenski 31 62 % 





Do 24 let 15 30 % 
25–34 let 12 24 % 
35–44 let 9 18 % 
45–54 let 7 14 % 
55–64 let 3 6 % 
Od 65 let 
dalje 
4 8 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 3: Status anketirancev 
 




Vir: LASTEN          Vir: Tabela 3 
 
Status sem razdelila na 5 kategorij, vendar ene kategorije med anketiranci ni bilo, in sicer 
je bila to kategorija dijakov. Največji deleţ – kar 54 % so zajeli zaposleni, tem so s 30 % 
sledili študenti, 14 % je zajela kategorija upokojenih. Komaj 2 % pa je bilo nezaposlenih. 
  
Vprašanje 4: Stopnja izobrazbe anketirancev 
 




Vir: LASTEN             Vir: Tabela 4 
 
Pri izobrazbi je bilo 7 kategorij, s tem da v eni kategoriji ni bilo anketiranih oseb, in sicer 
kategorija magisterija in doktorata. Največ anketirancev ima dokončano srednjo šolo, in 
sicer kar 52 %, sledijo anketiranci s poklicno šolo z 18 %, za njimi so z 14 % tisti z visoko 
šolo, nato pa so z 10 % anketiranci z višjo šolo. Najmanjši deleţ so zajeli tisti z dokončano 
osnovno šolo in univerzitetno izobrazbo, prvi z 4 % in drugi z 2 %. 
 




Študent 15 30 % 
Zaposlen 27 54 % 
Nezaposlen 1 2 % 
Upokojen 7 14 % 









2 4 % 
Poklicna šola 9 18 % 
Srednja šola 26 52 % 
Višja šola 5 10 % 
Visoka šola 7 14 % 
Univerzitetna 
izobrazba 
1 2 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 5: Ali urejate zadeve na Vašem krajevnem uradu, ali zadeve raje 
urejate na Upravni enoti Celje? 
 




Vir: LASTEN                        Vir: Tabela 5 
 
58 % anketirancev je odgovorilo, da zadeve urejajo na Krajevnem uradu Dobrna, 42 % 
preostalih anketiranih pa zadeve raje ureja na Upravni enoti Celje – torej na Centralni 
enoti in ne izpostavi.  
 
Vprašanje 6: Ste zadovoljni z uradnimi urami Vašega krajevnega urada? 
 









Vir: Tabela 6 
 
Anketiranci so z 56 % odgovorili, da so z uradnimi urami Krajevnega urada Dobrna 










29 58 % 
Upravna 
enota Celje 
21 42 % 
Skupaj 50 100 % 
Zadovoljstvo z uradnimi urami Število anketirancev Strukturni odstotki 
Da  28 56 % 
Ne 22 44 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 7: V primeru, da ste nezadovoljni z uradnimi urami, označite, kaj je 
razlog Vašega nezadovoljstva. 
 
Tabela 7: Razlog nezadovoljstva z uradnimi urami 
 
Razlog nezadovoljstva z uradnimi urami Število anketirancev 
Čas v dnevu 14 








Vir: Tabela 7 
 
Anketirance, ki z uradnimi urami Krajevnega urada Dobrna niso bili zadovoljni, sem 
povprašala o razlogu njihovega nezadovoljstva. 14 anketiranih je odgovorilo, da niso 
zadovoljni s časom v dnevu, 10 pa je nezadovoljnih z dnem v tednu.  
 
Vprašanje 8: Kolikokrat na leto urejate zadeve na krajevnem uradu? 
 




Vir: LASTEN           Vir: Tabela 8 
 
Kar 90 % anketirancev je odgovorilo, da urejajo zadeve na Krajevnem uradu Dobrna 1–5 










1–5 krat 45 90 % 
6–10 krat 5 10 % 
Skupaj 50 100 % 
36 
 
Vprašanje 9: Ali veste, kaj vse lahko urejate na krajevnem uradu?  
 
Tabela 9: Seznanjenost s storitvami                Graf 9: Seznanjenost s storitvami 
 
 
Vir: LASTEN             Vir: Tabela 9 
 
Na vprašanje o tem, če stranke vedo, kaj vse lahko urejajo na Krajevnem uradu Dobrna, 
je 74 % anketiranih odgovorilo, da vedo, 26 % pa, da ne. 
 
Vprašanje 10: Katere od navedenih javnih storitev ste ţe urejali na Vašem 
krajevnem uradu (obkroţite črko pred odgovorom) in kako ste bili zadovoljni z 
opravljeno zadevo (ocenite 1–5; 1 – zelo nezadovoljen, 5 – zelo zadovoljen)? 
 
JAVNA STORITEV OCENA 
1. zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih 
upravne enote 
 
2. sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog  
3. izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega registra (poroke, 
rojstva, smrti) 
 
4. sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin  
5. sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista  
6. izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev  
7. potrjevanje podpore volivcev  
8. izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze  
9. prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba naslova   
10. prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova  
 
Pri tem vprašanju so ljudje izbrali storitve, ki so jih ţe uporabljali in jih tudi ocenili z 
ocenami od 1 do 5 (1 je najslabše in 5 je najboljše).  
Seznanjenost 





Da 37 74 % 
Ne 13 26 % 









Najbolj pogoste storitve sem dobila tako, da sem preštela število ljudi, ki so glasovali za 
posamezno storitev, torej seštevek ljudi, ki so ocenili storitve z oceno od 1 do 5. 
(Primer: glej tabelo 10 – storitev 1: 1 + 10 + 8 + 10 = 29) 
 
Povprečno oceno storitve sem dobila tako, da sem število ljudi, ki so glasovali za 
posamezno oceno, zmnoţila s to oceno in seštela z zmnoţkom preostalih ocen, nato pa 
delila s številom ljudi, ki so glasovali. 
(Primer: glej tabelo 10 – storitev 1: 1 * 1 + 0 * 2 + 10 * 3 + 8 * 4 + 10 * 5 = 113 … to 
število se nato deli s številom anketiranih, torej z 29, in tako dobimo 3,90).  
 









1. 1  10 8 10 29 113 3,90 
2. 1 2 6 11 4 24 87 3,63 
3. 2 1 4 7 12 26 104 4,00 
4.  1 6 10 18 35 150 4,29 
5. 1 1 4 7 5 18 68 3,78 
6. 2 2 3 6 7 20 74 3,70 
7. 3  6 4 5 18 62 3,44 
8. 2 1 3 3 2 11 35 3,18 
9. 2 3 5 3 8 21 75 3,57 




Vir: Tabela 10 
Najbolj pogosta storitev je sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin, temu 
sledi zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih upravne 
enote, nato je na 3. mestu izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega 
registra (poroke, rojstva, smrti). 4. mesto zajema sprejemanje vlog in pomoč strankam pri 
izpolnjevanju vlog, naslednja storitev je prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, 
sprememba naslova. Temu sledi izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev, potem je prijava, 
odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova, naslednje mesto si delita sprejem 
naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista in potrjevanje podpore volivcev, na 
zadnjem mestu po pogostosti pa je izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze. 
 




Vir: Tabela 10 
 
Glede na oceno storitve je bila najboljše ocenjena storitev sprejem vlog za izdajo osebnih 
izkaznic in potnih listin, in sicer z oceno 4,29, temu sledi izdajanje izpiskov in potrdil iz 
matičnih knjig in matičnega registra (poroke, rojstva, smrti) z oceno 4,00, nato je 
zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih upravne enote, 
ki je zajelo oceno 3,90. Temu sledi sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, 
potnega lista z oceno 3,78, potem je izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev, ki je dobila 
oceno 3,70, nato je sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog z oceno 
3,63.  Na 7. mestu je prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba 
naslova z oceno 3,57, sledi potrjevanje podpore volivcev z oceno 3,44, nato je prijava, 
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slabše  boljše 
odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova, ki je prejela oceno 3,37. Na zadnjem 
mestu pa je izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze, ki je bila ocenjena s 3,18. 
Vprašanje 11: Na Krajevni urad ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga 
zapustili z vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da 
nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od sestavin kakovosti 
v spodnji preglednici. 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, 
kakšna so bila vaša pričakovanja preden ste prišli na ta urad, in na desni strani 





PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti 
DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 1. urejenost prostora, opreme in okolja 1 2 3 4 5 





















1.  3 5 24 18 50 207 4,14 
2.  3 8 22 17 50 203 4,06 
3.  3 7 18 22 50 209 4,18 
4.  4 7 15 24 50 209 4,18 
5.  4 10 17 19 50 201 4,02 
6.  3 8 16 23 50 209 4,18 
7.  3 3 18 26 50 217 4,34 
8.  4 6 16 24 50 210 4,2 
9. 1 5 6 15 23 50 204 4,08 
10. 1 3 9 13 24 50 206 4,12 
1 2 3 4 5 
2. dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
3. ustrezna hitrost reševanja postopkov 
(zadev) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 4. izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 5. reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
6. pripravljenost pomagati uporabniku 
(stranki) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 7. znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
8. zaposleni vzbujajo zaupanje pri 
strankah 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
9. zaposleni se individualno zavzamejo 
za stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
10. zaposleni si prizadevajo zadovoljiti 
potrebe strank 






Povprečno oceno sestavine kakovosti sem dobila tako, da sem število ljudi, ki so glasovali 
za posamezno oceno, zmnoţila s to oceno in seštela z zmnoţkom preostalih ocen, nato pa 
delila s številom ljudi, ki so glasovali. 
(Primer: glej tabelo 11 – sestavina kakovosti 1: 0* 1 + 3 * 2 + 5 * 3 + 24 * 4 + 18 * 5 = 
207 … To število se nato deli z številom anketiranih, torej s 50, in tako dobimo 4,14).  
 








1. 1 5 15 15 14 50 186 3,72 
2. 2 4 13 20 11 50 184 3,68 
3. 2 3 16 12 17 50 189 3,78 
4. 1 5 17 12 15 50 185 3,7 
5. 2 8 16 13 11 50 173 3,46 
6. 3 5 10 12 20 50 191 3,82 
7. 1 6 10 13 20 50 195 3,9 
8. 1 5 11 10 23 50 199 3,98 
9.  9 11 12 18 50 189 3,78 








Graf 12: Sestavine kakovosti – pričakovanja 
 
 




Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili pričakovanja, torej kaj pričakujejo preden pridejo 
na Krajevni urad Dobrna. Ocenili pa so sestavine kakovosti. Na voljo so imeli ocene od 1 
do 5. Med najbolj pričakovanimi sestavinami je znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve z 
oceno 4,34, potem sledi ocena 4,2 pri sestavini kakovosti – zaposleni vzbujajo zaupanje 
pri strankah, nato je ocena 4,18 pri ustrezni hitrosti reševanja postopkov (zadev) in 
izvajanju storitev v skladu z obljubami ter pripravljenost pomagati uporabniku (stranki). 
Sledi urejenost prostora, opreme in okolja z oceno 4,14, nato prizadevanje zaposlenih za  
zadovoljitev potrebe strank z oceno 4,12, ocena 4,08 je bila za sestavino kakovosti – 
zaposleni se individualno zavzamejo za stranko. Na predzadnjem mestu je z oceno 4,06 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, na zadnjem pa z oceno 4,02 reševanje 
zadeve na enem mestu, to je torej sestavina kakovosti, od katere najmanj pričakujejo. 
 
Graf 13: Sestavine kakovosti – dejansko stanje 
 
 
Vir: Tabela 12 
Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili tudi dejansko stanje, torej kakšno je bilo stanje, 
ko so dejansko prišli na Krajevni urad Dobrna. Ocenili pa so sestavine kakovosti. Na voljo 
so imeli ocene od 1 do 5. Najboljšo oceno (3,98) je prejela sestavina kakovosti – 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, sledi ocena 3,9 za znanje zaposlenih, ki izvajajo 
storitve, nato je ocena 3,86 za sestavino kakovosti – zaposleni si prizadevajo zadovoljiti 
potrebe strank. Temu sledi pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) z oceno 3,82, 
nato ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) in zaposleni se individualno zavzamejo 
za stranko z oceno 3,78. Sledi ocena 3,72 za urejenost prostora, opreme in okolja, nato je 
ocena 3,7 za izvajanje storitev v skladu z obljubami. Na predzadnjem mestu je dostopnost 
in razumljivost potrebnih informacij z oceno 3,68, na zadnjem mestu pa je z oceno 3,46 
reševanje zadeve na enem mestu. 
 
Pri grafičnem prikazu se opazi razlika med pričakovanji in dejanskim stanjem. Stranke 
veliko pričakujejo, vendar je potem dejansko stanje manj ocenjeno, torej niso zadovoljne, 
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saj dejansko stanje ni preseglo pričakovanj. Nobena sestavina kakovosti ni presegla 
pričakovanj strank.  
 
Vprašanje 12: Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? 
 





Vir: LASTEN       Vir: Tabela 13 
 
Pri vprašanju o času čakanja pred pisarno je kar 
42 % anketirancev odgovorilo, da so čakali do 5 
minut. Nato sledi z 32 % odgovor, da so bili 
takoj na vrsti, temu sledi s 14 % odgovor, da so 
čakali od 6 do 10 minut. Zadnje mesto pa si 
delita odgovora, da so stranke čakale od 16 do 






Vprašanje 13: Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite, 
ne odgovarjajte, če ste bili takoj na vrsti.) 
 








Takoj 16 32 % 
Do 5 min 21 42 % 
6–10 min 7 14 % 
16–20 
min 
3 6 % 
Več kot 
20 min 
3 6 % 
Skupaj 50 100 % 
Vzrok čakanja Število 
anketirancev 








Vir: LASTEN       Vir: Tabela 14 
 
To vprašanje so odgovarjali samo tisti anketiranci, ki niso bili takoj na vrsti, saj se pri tem 
vprašanju sprašuje po vzroku čakanja. Najbolj pogost odgovor je vrsta ljudi, sledi 
razgovor zaposlenega po telefonu, nato je odgovor, da zaposlenega ni bilo v pisarni, na 
zadnjem mestu pa je počasnost zaposlenega. 
 
Vprašanje 14: Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z 
reševanjem vaše zadeve? (Ustrezno označite – lahko je tudi več odgovorov.) 
 




Vir: LASTEN            Vir: Tabela 15  
 
Pri tem vprašanju so anketiranci lahko označili več odgovorov. Stranke so odgovorile, da 
so dobile informacije o tem, kaj potrebujejo v zvezi z reševanjem njihove zadeve, 
največkrat na internetu. Na 2. mestu po pogostosti je pridobitev informacij od prijateljev, 
na 3. mestu je odgovor, da jim je postopek predstavil referent. Na predzadnjem mestu je 
zaposlenega 
Zaposlenega ni 










Od prijateljev 18 
Na internetu 20 












pridobitev informacij iz publikacij Upravne enote Celje, na zadnjem mestu pa je odgovor, 
da stranke niso iskale informacij. 
 
Vprašanje 15: Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga 
zapustili z vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da 
nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od lastnosti 
zaposlenega v spodnji preglednici. 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, 
kakšna so bila vaša pričakovanja o tem, KAKŠEN NAJ BI BIL usluţbenec preden 
ste prišli na ta oddelek, in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL 
usluţbenec, ki je reševal vaš primer. 
 
 








Urejen  1 4 17 28 50 222 4,44 
Korekten 2 6 14 28 50 218 4,36 
Pozoren 3 5 15 27 50 216 4,32 
Strokoven 4 4 17 25 50 213 4,26 




Povprečno oceno lastnosti zaposlenega sem dobila tako, da sem število ljudi, ki so 
glasovali za posamezno oceno, zmnoţila s to oceno in seštela z zmnoţkom preostalih 








PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
nižja  višja slabše  boljše 
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(Primer: glej tabelo 16 – lastnost zaposlenega 1:   1 * 2 + 4 * 3 + 17 * 4 + 28 * 5 =  
222 … To število se nato deli s številom anketiranih, torej s 50, in tako dobimo 4,44).  
 








Urejen  1 1 6 12 30 50 219 4,38 
Korekten 1 1 9 12 27 50 213 4,26 
Pozoren 1 3 11 11 24 50 204 4,08 
Strokoven 1 3 11 16 19 50 199 3,98 








Vir: Tabela 16 
 
Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili pričakovanja, torej kaj pričakujejo preden pridejo 
na Krajevni urad Dobrna. Ocenili pa so lastnosti zaposlenih. Na voljo so bile ocene od 1 do 
5. Stranke z najvišjo oceno 4,44 pričakujejo, da je zaposleni urejen, sledi ocena 4,36 za 
korektnost zaposlenega. 3. mesto si z oceno 4,32 delita pozornost in prijaznost, na 
zadnjem mestu pa je z oceno 4,26 strokovnost zaposlenega. Stranke torej pričakujejo od 
zaposlenih zelo veliko.  
 
 






Vir: Tabela 17 
 
Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili tudi dejansko stanje, torej kakšno je bilo stanje, 
ko so dejansko prišli na Krajevni urad Dobrna. Ocenili so lastnosti zaposlenih. Na voljo so 
bile ocene od 1 do 5. Najboljše dejansko stanje je zasegla urejenost zaposlenega, z oceno 
4,38 sledi korektnost zaposlenega z oceno 4,26. Na 3. mestu je z oceno 4,16 prijaznost 
zaposlenega, na predzadnjem mestu je z oceno 4,08 pozornost zaposlenega, na zadnjem 
mestu pa je strokovnost zaposlenega z oceno 3,98.   
Pri grafičnem prikazu se opazi razlika med pričakovanji in dejanskim stanjem. Stranke 
veliko pričakujejo, vendar je potem dejansko stanje manj ocenjeno, torej niso zadovoljne, 
saj dejansko stanje ni preseglo pričakovanj. Nobena lastnost zaposlenega ni presegla 
pričakovanj strank.  
 
Vprašanje 16: Mnenja in predlogi 
Stranke so imele pri zadnjem vprašanju moţnost napisati svoja mnenja in predloge za 
izboljšanje. Največji deleţ anketirancev ni nič odgovorilo pri tem vprašanju, 9 anketirancev 
pa je odgovorilo. Sledijo njihovi odgovori.  
 
1. Da bi pisarna na Dobrni obratovala še naprej in da je ne bi zaprli. 
2. Nimam predlogov. Na splošno pa me moti slovenski administrativni aparat, pri 
katerem dobiš občutek, da leva roka ne ve, kaj dela desna roka. Moti me tudi 
pomanjkanje skupne baze (ločene baze) in iz tega izhajajoča nepotrebna 
kompleksnost postopkov. 
3. Prilagojen delovnik na ostale. 
4. Predlagam, da se ljudi obvesti, kaj vse lahko uredijo v svojem kraju in da se 
delovni oziroma odpiralni čas podaljša. Npr. da je urad na voljo recimo vsaj 
dvakrat v tednu. 
5. Le tako naprej, z uradom sem zelo zadovoljen, saj mi ni potrebno vse stvari urejati 
v Celju, ampak jih lahko kar v domačem kraju. 
6. Naj ostane vsaj tako kot je sedaj – je zadovoljivo. 
7. Izboljšanje reševanja in urejanja zadev na enem mestu. 
8. Večja hitrost izpolnjevanja/reševanja postopkov. 
9. Dejansko stanje bi lahko bilo boljše. 
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5.3 REZULTATI ANKETNIH VPRAŠALNIKOV KRAJEVNEGA URADA 
VOJNIK 
 
Vprašanje 1: Spol anketirancev   
   




Vir: LASTEN            Vir: Tabela 18 
 
Število vseh anketiranih oseb za Krajevni urad Vojnik je znašalo 50. Od tega je bilo največ 
moških, in sicer 56 %, medtem ko je bilo ţensk 44 %.   
 
Vprašanje 2: Starost anketirancev 
 




Vir: LASTEN        Vir: Tabela 19 
 
Glede na pridobljene podatke iz ankete sem starost razdelila na 6 kategorij. Kar 40 % 
anketirancev je bilo starih do 24 let, sledijo tisti, ki spadajo v kategorijo od 25 do 34 let, 
teh je bilo 24 %, nato so anketiranci stari od 45 do 54 let, ki so zajeli 12 %. Anketirancev 
starih od 35 do 44 let je bilo za 10 %, sledijo anketirani stari od 55 do 64 let z 8 %, 








Moški  28 56 % 
Ţenski 22 44 % 





Do 24 let 20 40 % 
25–34 let 12 24 % 
35–44 let 5 10 % 
45–54 let 6 12 % 
55–64 let 4 8 % 
Od 65 let 
dalje 
3 6 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 3: Status anketirancev 
 




Vir: LASTEN         Vir: Tabela 20 
 
Status sem razdelila na 5 kategorij. Največji deleţ  (36 %) so zajeli zaposleni, tem so z 28 
% sledili študenti, 18 % je zajela kategorija dijakov, 10 % pa kategorija upokojencev. 
Najmanj pa je bilo nezaposlenih, in sicer 8 %. 
 
Vprašanje 4: Stopnja izobrazbe anketirancev 
 




Vir: LASTEN            Vir: Tabela 21 
 
Pri izobrazbi je bilo 7 kategorij, s tem da v eni kategoriji ni bilo anketiranih oseb, in sicer v 
kategoriji magisterija in doktorata. Največ anketirancev ima dokončano srednjo šolo, in 
sicer kar 56 %, sledijo anketiranci s poklicno šolo z 14 %, za njimi pa so z 12 % 
anketiranci z dokončano osnovno šolo in anketiranci z višjo šolo. 4 % so zajeli tisti z 
visoko šolo, najmanjši deleţ pa tisti z univerzitetno izobrazbo (2 %). 




Dijak 9 18 % 
Študent 14 28 % 
Zaposlen 18 36 % 
Nezaposlen 4 8 % 
Upokojen 5 10 % 









6 12 % 
Poklicna šola 7 14 % 
Srednja šola 28 56 % 
Višja šola 6 12 % 




Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 5: Ali urejate zadeve na Vašem krajevnem uradu, ali zadeve raje 
urejate na Upravni enoti Celje? 
 
Tabela 22: Urejanje zadev               Graf 23: Urejanje zadev  
 
 
Vir: LASTEN                 Vir: Tabela 22 
 
66 % anketirancev je odgovorilo, da zadeve urejajo na Krajevnem uradu Vojnik, 34 % 
preostalih anketiranih pa zadeve raje ureja na Upravni enoti Celje, torej na Centralni enoti 
in ne izpostavi.  
 
Vprašanje 6: Ste zadovoljni z uradnimi urami Vašega krajevnega urada? 
 









Vir: Tabela 23 
 
Anketiranci so z 58 % odgovorili, da so z uradnimi urami Krajevnega urada Vojnik 










33 66 % 
Upravna 
enota Celje 
17 34 % 
Skupaj 50 100 % 
Zadovoljstvo z uradnimi urami Število anketirancev Strukturni odstotki 
Da  29 58 % 
Ne 21 42 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 7: V primeru da ste nezadovoljni z uradnimi urami, označite, kaj je 
razlog Vašega nezadovoljstva. 
 
Tabela 24: Razlog nezadovoljstva z uradnimi urami 
 
Razlog nezadovoljstva z uradnimi urami Število anketirancev 
Čas v dnevu 14 








Vir: Tabela 24 
 
Anketirance, ki z uradnimi urami Krajevnega urada Vojnik niso bili zadovoljni, sem 
povprašala o razlogu njihovega nezadovoljstva. 14 anketiranih je odgovorilo, da niso 
zadovoljni s časom v dnevu, 8 pa je nezadovoljnih z dnem v tednu.  
 
Vprašanje 8: Kolikokrat na leto urejate zadeve na krajevnem uradu? 
 




Vir: LASTEN             Vir: Tabela 25 
 
Kar 84 % anketirancev je odgovorilo, da urejajo zadeve na Krajevnem uradu Vojnik od 1 







1–5 krat 42 84 % 
6–10 krat 7 14 % 
Več kot 10 
krat 
1 2 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 9: Ali veste, kaj vse lahko urejate na krajevnem uradu?  
 
Tabela 26: Seznanjenost s storitvami             Graf 27: Seznanjenost s storitvami 
 
 
Vir: LASTEN               Vir: Tabela 26 
 
Na vprašanje o tem, če stranke vedo, kaj vse lahko urejajo na Krajevnem uradu Vojnik, je 
60 % anketiranih odgovorilo, da vedo, 40 % pa da ne. 
 
Vprašanje 10: Katere od navedenih javnih storitev ste ţe urejali na Vašem 
krajevnem uradu (obkroţite črko pred odgovorom) in kako ste bili zadovoljni z 
opravljeno zadevo (ocenite 1–5; 1 – zelo nezadovoljen, 5 – zelo zadovoljen)? 
 
JAVNA STORITEV OCENA 
1. zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih 
upravne enote 
 
2. sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog  
3. izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega registra (poroke, 
rojstva, smrti) 
 
4. sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin  
5. sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista  
6. izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev  
7. potrjevanje podpore volivcev  
8. izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze  
9. prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba naslova   
10. prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova  
 
Pri tem vprašanju so ljudje izbrali storitve, ki so jih ţe uporabljali in jih tudi ocenili z 














Da 30 60 % 
Ne 20 40 % 
skupaj 50 100 % 
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1.  2 7 9 9 27 106 3,93 
2.  3 9 8 4 24 85 3,54 
3. 2 1 7 8 9 27 102 3,78 
4. 2 3 4 6 25 40 169 4,23 
5. 1 3 5 4 9 22 83 3,77 
6. 1 6 7 4 7 25 85 3,40 
7.  2 7 6 4 19 69 3,63 
8.  1 8 4 7 20 77 3,85 
9. 1 3 6 7 6 23 83 3,61 




Najbolj pogoste storitve sem dobila tako, da sem preštela število ljudi, ki so glasovali za 
posamezno storitev, torej seštevek ljudi, ki so ocenili storitve z oceno od 1 do 5. 
(Primer: glej tabelo 27 – storitev 1: 2 + 7 + 9 + 9 = 27). 
 
Povprečno oceno storitve sem dobila tako, da sem število ljudi, ki so glasovali za 
posamezno oceno, zmnoţila s to oceno in seštela z zmnoţkom preostalih ocen, nato pa 
delila s številom ljudi, ki so glasovali. 
(Primer: glej tabelo 27 – storitev 1: 0 * 1 + 2 * 2 + 7 * 3 + 9 * 4 + 9 * 5 = 106 … To 
število se nato deli s številom anketiranih, torej s 27, in tako dobimo 3,93).  
 




Vir: Tabela 27 
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Najbolj pogosta storitev je sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin, temu 
sledita zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih upravne 
enote in izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega registra (poroke, 
rojstva, smrti), nato je izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev. Za tem sledita 
sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog in storitev – prijava, odjava 
začasnega prebivališča, sprememba naslova. Naslednja storitev je prijava, odjava 
stalnega/začasnega prebivališča, sprememba naslova, temu sledi sprejem naznanitve 
pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista. Nato je izdaja potrdila o prijavi zakonske 
zveze, na zadnjem mestu po pogostosti pa je potrjevanje podpore volivcev. 
 




Vir: Tabela 27 
 
Glede na oceno storitve je bila najboljše ocenjena storitev sprejem vlog za izdajo osebnih 
izkaznic in potnih listin, in sicer z oceno 4,23, temu sledi zagotavljanje splošnih informacij 
o upravnih storitvah in drugih postopkih upravne enote z oceno 3,93, nato je izdaja 
potrdila o prijavi zakonske zveze, ki je zajela oceno 3,85. Temu sledi izdajanje izpiskov in 
potrdil iz matičnih knjig in matičnega registra (poroke, rojstva, smrti) z oceno 3,78, potem 
je sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista z oceno 3,77, nato je 
potrjevanje podpore volivcev, ki je zajelo oceno 3,63.  Na 7. mestu je prijava, odjava 
stalnega/začasnega prebivališča, sprememba naslova z oceno 3,61, sledi sprejemanje vlog 
in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog z oceno 3,54, nato je izdaja potrdil iz evidence 
gospodinjstev, ki je prejela oceno 3,40. Na zadnjem mestu pa je prijava, odjava 





slabše  boljše 
Vprašanje 11: Na Krajevni urad ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga 
zapustili z vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da 
nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od sestavin kakovosti 
v spodnji preglednici. 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, 
kakšna so bila vaša pričakovanja preden ste prišli na ta urad, in na desni strani 





PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti 
DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 1. urejenost prostora, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
2. dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
3. ustrezna hitrost reševanja postopkov 
(zadev) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 4. izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 5. reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
6. pripravljenost pomagati uporabniku 
(stranki) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 7. znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
8. zaposleni vzbujajo zaupanje pri 
strankah 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
9. zaposleni se individualno zavzamejo 
za stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
10. zaposleni si prizadevajo zadovoljiti 
potrebe strank 












nižja  višja 
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1. 6 11 10 23 50 200 4 
2. 6 12 12 20 50 196 3,92 
3. 7 13 9 21 50 194 3,88 
4. 5 10 13 22 50 202 4,04 
5. 5 13 10 22 50 199 3,98 
6. 6 13 10 21 50 196 3,92 
7. 5 10 10 25 50 205 4,1 
8. 5 11 17 17 50 196 3,92 
9. 7 12 12 19 50 193 3,86 




Povprečno oceno sestavine kakovosti sem dobila tako, da sem število ljudi, ki so glasovali 
za posamezno oceno, zmnoţila s to oceno in seštela z zmnoţkom preostalih ocen, nato pa 
delila s številom ljudi, ki so glasovali. 
(Primer: glej tabelo 28 – sestavina kakovosti 1: 6 * 2 + 11 * 3 + 10 * 4 + 23 * 5 = 20 … 
To število se nato deli z številom anketiranih, torej s 50, in tako dobimo 4).  
 








1. 1 3 13 18 15 50 193 3,86 
2. 1 5 17 14 13 50 183 3,66 
3. 1 12 12 13 12 50 173 3,46 
4. 2 4 19 10 15 50 182 3,64 
5. 3 10 10 11 16 50 177 3,54 
6.  4 14 13 19 50 197 3,94 
7.  6 7 17 20 50 201 4,02 
8.  4 12 15 19 50 199 3,98 
9.  9 11 11 19 50 190 3,8 














Vir: Tabela 28 
 
Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili pričakovanja, torej kaj pričakujejo preden pridejo 
na Krajevni urad Vojnik. Ocenili pa so sestavine kakovosti. Na voljo so imeli ocene od 1 do 
5. Med najbolj pričakovanimi sestavinami je znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve z oceno 
4,1, potem sledi ocena 4,04 za izvajanje storitev v skladu z obljubami, nato je ocena 4 za 
urejenost prostora, opreme in okolja. Sledita reševanje zadeve na enem mestu in to, da si 
zaposleni prizadevajo zadovoljiti potrebe strank z oceno 3,98, nato sledijo dostopnost in 
razumljivost potrebnih informacij, pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) in to, da 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah z oceno 3,92. Na predzadnjem mestu je z oceno 
3,88 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev), na zadnjem pa je z oceno 3,86 
sestavina kakovosti – zaposleni se individualno zavzamejo za stranko. To sestavino 
stranke najmanj pričakujejo. 
 




Vir: Tabela 29 
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Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili tudi dejansko stanje, torej kakšno je bilo stanje, 
ko so dejansko prišli na Krajevni urad Vojnik. Ocenili pa so sestavine kakovosti. Na voljo 
so imeli ocene od 1 do 5. Najboljšo oceno (4,02) je prejela sestavina kakovosti – znanje 
zaposlenih, ki izvajajo storitve, sledi ocena 3,98 za to, da zaposleni vzbujajo zaupanje pri 
strankah, nato je ocena 3,94 za pripravljenost pomagati uporabniku (stranki). Temu sledi 
sestavina kakovosti – zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank z oceno 3,9, nato 
urejenost prostora, opreme in okolja z oceno 3,86, sledi ocena 3,8 za sestavino – 
zaposleni se individualno zavzamejo za stranko. Nato je z oceno 3,66 dostopnost in 
razumljivost potrebnih informacij, sledi ocena 3,64 za izvajanje storitev v skladu z 
obljubami. Na predzadnjem mestu je reševanje zadeve na enem mestu z oceno 3,54, na 
zadnjem mestu pa je z oceno 3,46 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev).  
 
Pri grafičnem prikazu se opazi razlika med pričakovanji in dejanskim stanjem. Stranke 
veliko pričakujejo, vendar je potem dejansko stanje manj ocenjeno, torej niso zadovoljne, 
saj dejansko stanje ni preseglo pričakovanj. Pričakovanja sta presegli 2 sestavini 
kakovosti, in sicer pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) in to, da zaposleni 
vzbujajo zaupanje pri strankah. 
 
Vprašanje 12: Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? 
 





Vir: LASTEN        Vir: Tabela 30 
 
Pri vprašanju o času čakanja pred pisarno je kar 32% anketirancev odgovorilo, da so bili 
takoj na vrsti. Nato sledi s 24 % odgovor, da so čakali do 5 minut, temu sledi z 22 % 
odgovor, da so čakali od 6 do 10 minut. Z 12 % sledijo tisti, ki so čakali od 11 do 15 
minut. Na predzadnjem mestu so tisti, ki so čakali več kot 20 minut (8 %), na zadnjem 








Takoj 16 32 % 
Do 5 min 12 24 % 
6–10 min 11 22 % 
11–15 
min 
6 12 % 
16–20 
min 
1 2 % 
Več kot 
20 min 
4 8 % 
Skupaj 50 100 % 
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Vprašanje 13: Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite, 
ne odgovarjajte če ste bili takoj na vrsti.) 
 

















Vir: Tabela 31 
 
To vprašanje so odgovarjali samo tisti anketiranci, ki niso bili takoj na vrsti, saj se pri tem 
vprašanju sprašuje po vzroku čakanja. Najbolj pogost odgovor je vrsta ljudi, sledi 
odgovor, da zaposlenega ni bilo v pisarni, nato razgovor zaposlenega po telefonu, nato 
počasnost zaposlenega, na zadnjem mestu pa je drugo. Pod drugo je anketiranec 
odgovoril, da je čakal zaradi tega, ker sta bila pred njim 2 tujca in sta se zaradi tega dolgo 
sporazumevala z zaposleno.  




Vzrok čakanja Število anketirancev 
Vrsta ljudi pred mano 19 
Počasnost zaposlenega 3 
Zaposlenega ni bilo v pisarni 9 




Vprašanje 14: Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z 
reševanjem vaše zadeve? (Ustrezno označite – lahko je tudi več odgovorov.) 
 
Tabela 32: Pridobitev informacij   Graf 34: Pridobitev informacij 
 
 
Vir: LASTEN            Vir: Tabela 32 
 
Pri tem vprašanju so anketiranci lahko označili več odgovorov. Stranke so odgovorile, da 
so dobile informacije o tem, kaj potrebujejo v zvezi z reševanjem njihove zadeve, 
največkrat od prijateljev. Na 2. mestu po pogostosti je pridobitev informacij na internetu, 
na 3. mestu je odgovor, da niso iskali informacij. Na predzadnjem mestu sta odgovora, da 
jim je postopek predstavil referent in da so dobili informacije iz publikacije Upravne enote 
Celje, na zadnjem mestu pa je drugo. Pri tem odgovoru so 3 anketiranci napisali, da so 
pridobili informacije od svojih staršev.  
 
Vprašanje 15: Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga 
zapustili z vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da 
nam vaša pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od lastnosti 
zaposlenega v spodnji preglednici. 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, 
kakšna so bila vaša pričakovanja o tem KAKŠEN NAJ BI BIL usluţbenec preden 
ste prišli na ta oddelek, in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL 













Od prijateljev 18 
Na internetu 20 












   
   
PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
 
 








Urejen  5 10 10 25 50 205 4,1 
Korekten 4 10 16 20 50 202 4,04 
Pozoren 5 10 18 17 50 197 3,94 
Strokoven 6 11 9 24 50 201 4,02 












Urejen   3 11 16 20 50 203 4,06 
Korekten 2 1 13 17 17 50 196 3,92 
Pozoren 1 3 10 19 17 50 198 3,96 
Strokoven 2  13 17 18 50 199 3,98 










nižja  višja slabše  boljše 
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Vir: Tabela 33 
 
Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili pričakovanja, torej kaj pričakujejo preden pridejo 
na Krajevni urad Vojnik. Ocenili pa so lastnosti zaposlenih. Na voljo so bile ocene od 1 do 
5. Stranke z najvišjo oceno 4,12 pričakujejo, da je zaposlen prijazen, sledi ocena 4,06 za 
urejenost zaposlenega. Na 3. mestu je z oceno 3,98 strokovnost, na predzadnjem mestu 
je z oceno 3,96 pozornost zaposlenega, na zadnjem mestu pa je z oceno 3,92 korektnost 
zaposlenega. Stranke torej pričakujejo od zaposlenih zelo veliko.  
 








Anketiranci so pri tem vprašanju ocenili tudi dejansko stanje, torej kakšno je bilo stanje, 
ko so dejansko prišli na Krajevni urad Vojnik. Ocenili so lastnosti zaposlenih. Na voljo so 
bile ocene od 1 do 5. Najboljše dejansko stanje je zasegla prijaznost zaposlenega, z oceno 
4,12, sledi urejenost zaposlenega z oceno 4,06. Na 3. mestu je z oceno 3,98 strokovnost 
zaposlenega, na predzadnjem mestu je z oceno 3,96 pozornost zaposlenega, na zadnjem 
mestu pa je korektnost zaposlenega z oceno 3,92.   
Pri grafičnem prikazu se opazi razlika med pričakovanji in dejanskim stanjem. Stranke 
veliko pričakujejo, vendar je potem dejansko stanje manj ocenjeno, torej niso zadovoljne, 
saj dejansko stanje ni preseglo pričakovanj. A vendarle so stranke pri 2 lastnostih 
pričakovale manj kot pa je pokazalo dejansko stanje, in sicer prijaznost in pozornost.  
 
Vprašanje 16: Mnenja in predlogi 
Stranke so imele pri zadnjem vprašanju moţnost napisati svoja mnenja in predloge za 
izboljšanje. Največji deleţ anketirancev ni nič odgovorilo pri tem vprašanju, 5 anketirancev 
pa je odgovorilo. Sledijo njihovi odgovori.  
 
1. Načeloma vse kot mora biti, mogoče sem le naletela na zaposleno, ki je imela slab 
dan.  
2. Prepustite vse Upravni enoti Celje. 
3. Podaljšan čas uradnih ur, večja informiranost o storitvah urada, večja ponudba 
storitev, osebno svetovanje (prijave v ZZZS, ZPIZ). 
4. Mogoče kakšna pijača v čakalnici, dostava na dom, več brezplačnih storitev. 























5.4 PRIMERJAVA REZULTATOV ANKETNIH VPRAŠALNIKOV MED 
KRAJEVNIMA URADOMA DOBRNA IN VOJNIK 
 
1. Vprašanje: SPOL 
V Krajevnem uradu Dobrna je bilo med anketiranimi največ ţensk – kar 62%, medtem ko 
je bilo v Krajevnem uradu Vojnik največ moških – 56%. 
 
2. Vprašanje: STAROST 
V Krajevnem uradu Dobrna in v Krajevnem uradu Vojnik je bilo največ anketiranih starih 
do 24 let, in sicer na Dobrni 30 % in v Vojniku 40 %. Največ anketiranih je bilo zaradi 
tega, ker to generacijo poznam in sem vedela, da uporabljajo določen krajevni urad in da 
mi bodo anketo tudi rešili.  
Sledijo tisti, ki spadajo v kategorijo od 25 do 34 let, teh pa je bilo na Dobrni in v Vojniku 
24 %. Najmanj anketiranih, 6 %, je bilo na Dobrni v kategoriji od 55 do 64 let, v Vojniku 
pa od 65 let dalje.  
 
3. Vprašanje: STATUS 
V obeh krajevnih uradih je bilo največ anketiranih med zaposlenimi (na Dobrni 54 %, v 
Vojniku 36 %) sledijo pa študentje (na Dobrni 30 %, v Vojniku 28 %). Najmanj 
anketiranih je bilo v obeh krajevnih uradih med nezaposlenimi (na Dobrni 2 %, v Vojniku 
8 %). 
 
4. Vprašanje: STOPNJA IZOBRAZBE 
V obeh krajevnih uradih ima največ anketirancev srednjo šolo, in sicer na Dobrni 52 %, v 
Vojniku 56 %. Sledi poklicna šola, ki na Dobrni zajema 18 %, v Vojniku pa 14 %. Najmanj 
anketirancev ima univerzitetno izobrazbo, in sicer 2 % v obeh krajevnih uradih. 
Magisterija ali doktorata pa nima nihče med anketiranimi. 
 
5. Vprašanje: Ali urejate zadeve na Vašem krajevnem uradu ali na UE 
Celje? 
V obeh krajevnih uradih stranke urejajo zadeve na Krajevnem uradu, s tem da je v 
Vojniku odstotek večji. Krajevnega urada Dobrna se posluţuje 58 % anketirancev, 
medtem ko se Krajevnega urada Vojnik posluţuje kar 66 % anketirancev. To je tudi 
logično, saj je Krajevni urad Dobrna odprt samo ob četrtkih in zaradi tega veliko ljudi ne 
utegne na ta dan in gredo raje na Upravno enoto Celje, ki je odprta vse dni v tednu, v 
sredo tudi z daljšim delovnim časom. Krajevni urad Vojnik pa je odprt vse preostale dni v 
tednu, torej ponedeljek, torek, sreda in petek, tako da imajo stranke na razpolago več 





6. Vprašanje: Ste zadovoljni z uradnimi urami? 
V obeh krajevnih uradih so zadovoljni z uradnimi urami. V Krajevnem uradu Dobrna so 
anketiranci odgovorili s 56 %, da so zadovoljni z uradnimi urami, čeprav sem sama 
mnenja, da ne bi smeli biti zadovoljni, ker je odprt samo enkrat na teden, kar pa se mi zdi 
bistveno premalo. V Krajevnem uradu Vojnik pa so odgovorili z 58 %, da so zadovoljni, 
kar pa se mi zdi tudi smiselno, saj je odprt 4 dni v tednu, kar pa je dovolj, da lahko ljudje 
uredijo zadeve, ki jih potrebujejo. A vendarle odstotka tudi nista tako zelo visoka, tako da 
je še velik deleţ ljudi vseeno nezadovoljen z uradnimi urami, na Dobrni je seveda več 
nezadovoljstva kot pa v Vojniku. 
 
7. Vprašanje: Razlog nezadovoljstva z uradnimi urami 
V obeh krajevnih uradih niso zadovoljni z uradnimi urami zaradi časa v dnevu, saj velika 
večina ljudi zjutraj dela, se šola, tako da ne morejo urejati zadev, če jih ni. Kar 10 
anketirancev na Dobrni je odgovorilo, da jih moti dan v tednu, ko je krajevni urad odprt, 
saj je le-ta odprt samo ob četrtkih. V Vojniku je medtem dan v tednu motil samo 8 
anketirancev, vendar sem mnenja, da se stranke tam ne bi smele pritoţevati, saj je samo 
1 dan v tednu zaprto. 
  
8. Vprašanje: Kolikokrat na leto urejate zadeve? 
V Krajevnem uradu Dobrna večina ljudi ureja zadeve od 1 do 5-krat letno, in sicer kar 90 
%. V Krajevnem uradu Vojnik večina ljudi prav tako ureja zadeve od 1 do 5-krat letno, 14 
% jih ureja od 6 do 10-krat letno, 2 % pa celo več kot 10-krat letno. Tako pridemo do 
ugotovitve, da stranke urejajo več zadev v Krajevnem uradu Vojnik, kar je tudi logično, 
saj je odprt 4 dni v tednu. Na Dobrni pa je odprt samo 1 dan, tako da so stranke prisiljene 
zadeve urejati drugje, največkrat kar na Upravni enoti Celje ali pa tudi v Krajevnem uradu 
Vojnik.  
 
9. Vprašanje: Ali veste, kaj vse lahko urejate na KU? 
V obeh krajevnih uradih stranke vedo, kaj vse lahko urejajo, na Dobrni so pritrdili s 74 %, 
v Vojniku pa s 60 %. Kljub temu pa sem med razdeljevanjem anket ugotovila, da ljudje še 
vedno ne ločujejo med občino in upravno enoto in jim razlika ni znana. Ne vedo točno, kje 
morajo kaj urejati. Tako sem ankete razdeljevala tistim, ki krajevni urad poznajo in vedo 
pribliţno, kaj se da tam urejati.  
 
10. Vprašanje: Kako dolgo ste čakali pred pisarno? 
V Krajevnem uradu Dobrna je kar 42 % ljudi odgovorilo, da je čakalo do 5 minut, medtem 
ko v Krajevnem uradu Vojnik z 32 % prevlada odgovor, da so stranke bile takoj na vrsti. 
Krajevni urad Dobrna je odprt samo ob četrtkih in je zaradi tega seveda večja gneča, tako 




11. Vprašanje: Vzrok čakanja 
Najbolj pogost vzrok čakanja v obeh krajevnih uradih je bila vrsta ljudi. V Krajevnem 
uradu Dobrna je drugi najbolj pogost odgovor razgovor zaposlenega po telefonu, temu pa 
sledi, da zaposlenega ni bilo v pisarni, na zadnjem mestu pa je počasnost zaposlenega. V 
Krajevnem uradu Vojnik pa je drugi najbolj pogost odgovor, da zaposlenega ni bilo v 
pisarni, sledi razgovor zaposlenega po telefonu, za tem pa je šele počasnost in drugo.  
 
12. Vprašanje: Kje ste dobili informacije v zvezi z reševanjem zadeve? 
V obeh krajevnih uradih je največ anketirancev dobilo informacije v zvezi z reševanjem 
zadeve od prijateljev in na internetu.  
 
13. Vprašanje: STORITVE 
NAJBOLJ POGOSTE STORITVE 
 
V obeh krajevnih uradih je največ anketirancev odgovorilo, da je urejalo sprejem vlog za 
izdajo osebnih izkaznic in potnih listin, temu sledita izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih 
knjig in matičnega registra (poroke, rojstva, smrti) in zagotavljanje splošnih informacij o 
upravnih storitvah in drugih postopkih upravne enote. Najmanj anketirancev pa potrjuje 
podporo volivcem. Drugače pa stranke urejajo vse navedene storitve.  
 
POVPREČNA OCENA STORITVE 
 
V Krajevnem uradu Dobrna so bile malo bolje ocenjene naslednje storitve: sprejemanje 
vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog, izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih 
knjig in matičnega registra (poroke, rojstva, smrti), sprejem vlog za izdajo osebnih 
izkaznic in potnih listin, sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista, 
izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev in potrjevanje podpore volivcev. V Krajevnem 
uradu Vojnik pa so bile malo bolje ocenjene naslednje storitve: zagotavljanje splošnih 
informacij o upravnih storitvah in drugih postopkih upravne enote, izdaja potrdila o prijavi 
zakonske zveze, prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba naslova in 
prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova.  
V obeh krajevnih uradih je bila najbolje ocenjena storitev sprejem vlog za izdajo osebnih 
izkaznic in potnih listih, kar je tudi najbolj pogosta storitev anketirancev (na Dobrni ocena 
4,29 in v Vojniku ocena 4,23). 
V Krajevnem uradu Dobrna je bila najslabše ocenjena storitev izdaja potrdila o prijavi 
zakonske zveze (3,18), v Krajevnem uradu Vojnik pa prijava, odjava začasnega 
prebivališča, sprememba naslova z oceno 3,38. Povprečje obeh krajevnih uradov pri vseh 







14. Vprašanje: SESTAVINE KAKOVOSTI 
PRIČAKOVANJA  
 
Pričakovanja anketirancev v Krajevnem uradu Dobrna so malo višja kot v Krajevnem 
uradu Vojnik pri vseh sestavinah kakovosti. V obeh krajevnih uradih stranke največ 
pričakujejo od sestavine kakovosti – znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve z oceno 4,34 
na Dobrni in z oceno 4,1 v Vojniku. V Krajevnem uradu Dobrna pa najmanj pričakujejo od 
reševanja zadev na enem mestu z oceno 4,02, v Krajevnem uradu Vojnik pa od sestavine 
kakovosti – zaposleni se individualno zavzamejo za stranko z oceno 3,86. Lahko opazimo, 
da stranke pričakujejo zelo veliko. Vse ocene se vrtijo nad 4 v Krajevnem uradu Dobrna, v 




V Krajevnem uradu Dobrna opazimo, da se dejansko stanje pri vseh sestavinah kakovosti 
giblje pod oceno 4, kar pomeni, da dejansko stanje ni preseglo pričakovanj in da so 
stranke zaradi tega nezadovoljne. V Krajevnem uradu Vojnik pa opazimo, da sta 
pričakovanja presegli 2 sestavini kakovosti, in sicer pripravljenost pomagati uporabniku 
(stranki) in to da zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah.  
V Krajevnem uradu Dobrna je najbolje ocenjeno dejansko stanje pri tem, da zaposleni 
vzbujajo zaupanje pri strankah z oceno 3,98, v Krajevnem uradu Vojnik pa z oceno 4,02 
znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve. V Krajevnem uradu Dobrna je najslabše ocenjeno 
reševanje zadeve na enem mestu, in sicer z oceno 3,46, v Krajevnem uradu Vojnik pa 
ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) z oceno 3,46. 
 










1. 4,14 3,72 -0,42 
2. 4,06 3,68 -0,38 
3. 4,18 3,78 -0,4 
4. 4,18 3,7 -0,48 
5. 4,02 3,46 -0,56 
6. 4,18 3,82 -0,36 
7. 4,34 3,9 -0,44 
8. 4,2 3,98 -0,22 
9. 4,08 3,78 -0,3 






Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu Dobrna je pri 
reševanju zadeve na enem mestu, in sicer za 0,56, najmanjši razmik pa je pri tem, da 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, in sicer za 0,22. 
 










1. 4 3,86 -0,14 
2. 3,92 3,66 -0,26 
3. 3,88 3,46 -0,42 
4. 4,04 3,64 -0,4 
5. 3,98 3,54 -0,44 
6. 3,92 3,94 0,02 
7. 4,1 4,02 -0,08 
8. 3,92 3,98 0,06 
9. 3,86 3,8 -0,06 




Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu Vojnik je pri 
reševanju zadeve na enem mestu, in sicer za 0,44, najmanjši razmik pa je pri sestavini, ki 
je presegla pričakovanja, in sicer pripravljenost pomagati uporabniku (stranki). 
 
15. Vprašanje: LASTNOSTI ZAPOSLENIH 
PRIČAKOVANJA 
 
Pričakovanja anketirancev v Krajevnem uradu Dobrna so malo višja kot v Krajevnem 
uradu Vojnik pri vseh lastnostih zaposlenih. V obeh krajevnih uradih stranke največ 
pričakujejo od lastnosti – urejenosti zaposlenih z oceno 4,44 na Dobrni in z oceno 4,1 v 
Vojniku. V Krajevnem uradu Dobrna pa najmanj pričakujejo od strokovnosti zaposlenega z 
oceno 4,26, v Krajevnem uradu Vojnik pa od pozornosti zaposlenega z oceno 3,94. Lahko 
opazimo, da stranke pričakujejo zelo veliko. Vse ocene se vrtijo nad 4 v Krajevnem uradu 




V Krajevnem uradu Dobrna opazimo, da se dejansko stanje pri vseh sestavinah kakovosti 
giblje nad oceno 4, razen pri eni lastnosti, a vendarle zajema niţje ocene kot pri 
pričakovanjih, kar pomeni, da dejansko stanje ni preseglo pričakovanj in da so stranke 
zaradi tega nezadovoljne.  
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V Krajevnem uradu Vojnik pa opazimo, da sta pričakovanja presegli 2 lastnosti zaposlenih, 
in sicer pozornost in prijaznost. S tema 2 lastnostma so torej stranke zadovoljne, saj je 
dejansko stanje preseglo njihova pričakovanja. 
V Krajevnem uradu Dobrna je najbolje ocenjeno dejansko stanje pri urejenosti zaposlenih 
z oceno 4,38, v Krajevnem uradu Vojnik prav tako, a z oceno 4,06. V Krajevnem uradu 
Dobrna je najslabše ocenjena strokovnost zaposlenega, in sicer z oceno 3,98, v 
Krajevnem uradu Vojnik pa korektnost zaposlenega z oceno 3,92. 
 










Urejen 4,44 4,38 -0,06 
Korekten 4,36 4,26 -0,1 
Pozoren 4,32 4,08 -0,24 
Strokoven 4,26 3,98 -0,28 




Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu Dobrna je pri 
strokovnosti zaposlenega, in sicer za 0,28, najmanjši razmik pa je pri urejenosti 
zaposlenega, in sicer za 0,06. 
 










Urejen 4,1 4,06 -0,04 
Korekten 4,04 3,92 -0,12 
Pozoren 3,94 3,96 0,02 
Strokoven 4,02 3,98 -0,04 




Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu Vojnik je pri 
prijaznosti, ki je presegla pričakovanja in pri korektnosti, ki ni presegla pričakovanj, in 
sicer za 0,12. Najmanjši razmik pa je pri pozornosti zaposlenega, ki je tudi presegla 





6 REZULTATI, PREVERITEV HIPOTEZ 
 
 
V uvodnem delu sem postavila 6 hipotez. Anketni vprašalnik je bil sestavljen tako, da sem 
lahko dobila vse odgovore na moje zastavljene hipoteze.  
 
HIPOTEZA 1: Ljudje zadeve urejajo raje na Upravni enoti Celje kot pa na 
Krajevnem uradu Dobrna ali Krajevnem uradu Vojnik. 
 
To hipotezo sem zavrnila na podlagi rezultatov anketnega vprašalnika. Krajevni urad 
Dobrna uporablja 58 % anketirancev, medtem ko Krajevnega urada Vojnik uporablja kar 
66 % anketirancev.  
 
HIPOTEZA 2: Ljudje niso zadovoljni z uradnimi urami Krajevnega urada 
Dobrna.  
 
To hipotezo sem zavrgla, saj so stranke Krajevnega urada Dobrna zadovoljne z uradnimi 
urami urada. To so potrdili s 56 %. 
 
HIPOTEZA 3: Ljudje so zadovoljni z uradnimi urami Krajevnega urada Vojnik. 
 
To hipotezo sem potrdila, saj so stranke Krajevnega urada Vojnik res zadovoljne z 
uradnimi urami urada, saj so to potrdile z 58 %. 
 
HIPOTEZA 4: Ljudje ne vedo, kaj vse se lahko ureja na krajevnih uradih.  
 
Ta hipoteza je bila zavrţena, saj so rezultati pokazali, da v obeh krajevnih uradih stranke 
vedo, kaj vse lahko urejajo. Na Krajevnem uradu Dobrna so to pritrdili s 74 %, v 
Krajevnem uradu Vojnik pa s 60 %. 
 
HIPOTEZA 5: Najbolj pogosta storitev, ki jo ljudje urejajo na obeh krajevnih 
uradih je sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin.  
 
Ta hipoteza je bila sprejeta, saj je v obeh krajevnih uradih sprejem vlog za izdajo osebnih 
izkaznic in potnih listin res najbolj pogosta storitev. 
 
HIPOTEZA 6: Ljudje niso zadovoljni s sestavinami kakovosti in lastnostmi 
zaposlenih, saj so njihova pričakovanja zelo visoka.  
 
To hipotezo lahko delno potrdim, saj so rezultati ankete pokazali, da stranke res zelo 
veliko pričakujejo, dejansko stanje pa potem ocenijo z malo niţjo oceno. Zadovoljstvo bi 
lahko opredelili kot doseganje oziroma preseganje neke določene zahteve, nezadovoljstvo 
pa pomeni, da pričakovanja niso doseţena in da je dejansko stanje niţje od pričakovanj.  
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V Krajevnem uradu Dobrna ni dejansko stanje nikjer preseglo pričakovanj, v Krajevnem 
uradu Vojnik pa je pri 2 sestavinah kakovosti in pri 2 lastnostih zaposlenih. Sestavini 
kakovosti, s katerimi so stranke zadovoljne na Krajevnem uradu Vojnik, sta pripravljenost 
pomagati uporabniku (stranki) in to da zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah. Lastnosti 
zaposlenih, s katerimi so stranke zadovoljne na Krajevnem uradu Vojnik, pa sta pozornost 
in prijaznost. A vendarle so razlike med dejanskim stanjem in pričakovanji zelo majhne, 
velikih odstopanj ni, tako da lahko rečem, da so stranke še kar zadovoljne. Ocena 
dejanskega stanja sestavin kakovosti nekje okoli 3,5 se mi zdi čisto zadovoljiva. Prav tako 







Delo anketiranja vsekakor ni bilo lahko, pravzaprav je bilo veliko teţje, kot sem si 
predstavljala. Ljudje namreč niso pripravljeni odgovarjati na ankete, potem pa so tu še 
ljudje, ki ne hodijo na Krajevni urad Dobrna oziroma Krajevni urad Vojnik in tako njihovo 
odgovarjanje na vprašanja ankete ne bi bilo smiselno. Je pa res, da je bilo več takšnih, ki 
ne hodijo na Krajevni urad Dobrna. A vendarle mi je v 2 mesecih le uspelo pridobili 100 
anket – 50 v Krajevnem uradu Dobrna in 50 v Krajevnem uradu Vojnik.  
 
Krajevni uradi so torej izpostave upravnih enot v Sloveniji, ki še bolj pribliţajo storitve 
uporabnikom. Krajevni uradi zagotavljajo izvajanje nalog s področja upravnih notranjih 
zadev, zagotavljajo splošne informacije o upravnih storitvah, obrazce vlog in naročanje 
strank pri uradnih osebah. 
 
V petem poglavju sem se lotila analize anketnih vprašalnikov v obeh krajevnih uradih. 
Najprej sem naredila analizo Krajevnega urada Dobrna, nato pa še analizo Krajevnega 
urada Vojnik. Zatem pa sem krajevna urada še med seboj primerjala. 
  
V Krajevnem uradu Dobrna sem prišla do naslednjih ugotovitev. Kar 62 % anketirancev je 
bilo ţenskega spola. 30 % strank je starih do 24 let. Kar 54 % anketiranih je zaposlenih. 
52 % ljudi ima dokončano srednjo šolo.  
 
Kar 58 % anketirancev uporablja Krajevni urad Dobrna in zadev ne ureja na Upravni enoti 
Celje, razen zadev, ki jih na tej izpostavi ni moţno urediti. 56 % strank je z uradnimi 
urami zadovoljnih. Kot najpogostejši razlog njihovega nezadovoljstva se pojavlja čas v 
dnevu, ţeleli bi si namreč da bi bil Krajevni urad Dobrna odprt dlje, ne pa samo do 15. 
ure. 90 % anketirancev zadeve ureja od 1 do 5-krat na leto. Stranke vedo, kaj vse se 
lahko ureja na Krajevnem uradu Dobrna, torej so seznanjeni s storitvami, ki jih ponuja 
Krajevni urad Dobrna. Najbolj pogosta storitev, ki jo stranke uporabljajo, je sprejem vlog 
za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin, ki je tudi najbolje ocenjena storitev, in sicer z 
oceno 4,29. Najmanj pogosta storitev je izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze, ki je 
hkrati tudi najslabše ocenjena storitev z oceno 3,18. 
 
Med najbolj pričakovanimi sestavinami kakovosti je znanje zaposlenih z oceno 4,34, med 
najmanj pričakovanimi sestavinami kakovosti pa je reševanje zadeve na enem mestu z 
oceno 4,02. Pri dejanskem stanju je najboljšo oceno (3,98) prejela sestavina kakovosti – 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, najslabšo (3,68) pa sestavina kakovosti – 
reševanje zadeve na enem mestu. Nobena sestavina kakovosti ni presegla pričakovanj. 
Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu Dobrna je pri 
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reševanju zadeve na enem mestu, in sicer za 0,56, najmanjši razmik pa je pri tem, da 
zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, in sicer za 0,22.  
A vendarle razlike med pričakovanji in dejanskim stanjem niso velike, kar pomeni, da 
stranke niso tako zelo nezadovoljne. Ocena dejanskega stanja sestavin kakovosti nekje 
okoli 3,5 se mi zdi čisto zadovoljiva.  
 
V času uradnih ur je največ anketirancev odgovorilo, da so čakali do 5 minut, in sicer kar 
42 %, kar pomeni, da stranke ne čakajo predolgo, da pridejo na vrsto. Kot najpogostejši 
vzrok čakanja so anketiranci navedli vrsto ljudi pred njimi. Največ strank dobi informacije 
o tem, kaj potrebujejo v zvezi z reševanjem različnih zadev na internetu.   
 
Med najbolj pričakovanimi lastnostmi zaposlenih je urejenost zaposlenega z oceno 4,44, 
med najmanj pričakovanimi lastnostmi zaposlenih pa je strokovnost z oceno 4,26. Pri 
dejanskem stanju je najboljšo oceno (4,38) prejela lastnost zaposlenega – urejenost, 
najslabšo (3,98) pa strokovnost zaposlenega. Nobena sestavina kakovosti ni presegla 
pričakovanj. Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu 
Dobrna je pri strokovnosti zaposlenega, in sicer za 0,28, najmanjši razmik pa je pri 
urejenosti zaposlenega, in sicer za 0,06. A vendarle razlike med pričakovanji in dejanskim 
stanjem niso velike, kar pomeni, da stranke niso tako zelo nezadovoljne. Ocena 
dejanskega stanja lastnosti zaposlenih nekje okoli 4 se mi zdi zelo zadovoljiva.  
 
Stranke Krajevnega urada Dobrna so zadovoljne. Se pa opazi, da so anketiranci podali 
višje ocene zaposlenim in malo niţje sestavinam kakovosti, kar pomeni, da zaposleni zelo 
dobro opravljajo svoje delo, saj so stranke z njimi zadovoljne.  
 
Mnenja in predlogi ljudi v Krajevnem uradu Dobrna so bili: nadaljevanje obratovanja 
pisarne na Dobrni, prilagojen delovni čas ter obveščanje ljudi o zadevah, ki jih lahko 
urejajo na Krajevnem uradu Dobrna.  
 
V Krajevnem uradu Vojnik sem prišla do naslednjih ugotovitev: 56 % anketirancev je bilo 
moškega spola, 40 % strank je starih do 24 let, 36 % anketiranih je zaposlenih, 56 % 
ljudi ima dokončano srednjo šolo. 
 
Kar 66 % anketirancev uporablja Krajevni urad Vojnik in zadev ne ureja na Upravni enoti 
Celje, razen zadev, ki jih na tej izpostavi ni moţno urediti. Stranke Krajevnega urada 
Vojnik so z 58 % odgovorile, da so zadovoljne z uradnimi urami krajevnega urada. Kot 
razlog nezadovoljstva z uradnimi urami so stranke izbrale čas v dnevu, kar pomeni da bi si 
ţelele, da bi bil Krajevni urad Vojnik odprt tudi po 15. uri večkrat na teden. A vendarle se 
mi to ne zdi smiselno, saj imajo ob sredah odprto do 17. ure in se mi res ne zdi potrebno, 
da bi bilo odprto ob tej uri še kakšen drugi dan. Kar 84 % anketirancev ureja zadeve na 
Krajevnem uradu Vojnik od 1 do 5-krat na leto. Stranke vedo, kaj vse lahko urejajo na 
Krajevnem uradu Vojnik, to so namreč potrdili kar s 60 %, torej so seznanjeni s 
storitvami, ki jih ponuja krajevni urad. Najbolj pogosta storitev, ki se jo stranke 
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posluţujejo, je sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin, ki je tudi najbolje 
ocenjena storitev z oceno 4,23.  
Najmanj pogosta storitev pa je potrjevanje podpore volivcev. Najslabše ocenjena storitev 
pa je prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova z oceno 3,38.  
 
Med najbolj pričakovanimi sestavinami kakovosti je znanje zaposlenih z oceno 4,1, med 
najmanj pričakovanimi sestavinami kakovosti pa je sestavina kakovosti – zaposleni se 
individualno zavzamejo za stranko z oceno 3,86. Pri dejanskem stanju je najboljšo oceno 
(4,02) prejela sestavina kakovosti – znanje zaposlenih, najslabšo (3,46) pa ustrezna 
hitrost reševanja postopkov (zadev). Pričakovanja sta presegli 2 sestavini kakovost, in 
sicer pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) in to da zaposleni vzbujajo zaupanje pri 
strankah. Anketiranci Krajevnega urada Vojnik so torej pozitivno navdušeni nad 
zaposlenimi. Največji razmik med pričakovanji in dejanskim stanjem v Krajevnem uradu 
Vojnik je pri reševanju zadeve na enem mestu, in sicer za 0,44, najmanjši razmik pa je pri 
sestavini, ki je presegla pričakovanja, in sicer pripravljenost pomagati uporabniku 
(stranki), za 0,02. A vendarle razlike med pričakovanji in dejanskim stanjem niso velike, 
kar pomeni, da stranke niso tako zelo nezadovoljne. Ocena dejanskega stanja sestavin 
kakovosti nekje okoli 3,5 se mi zdi čisto zadovoljiva.  
 
V času uradnih ur je največ anketirancev odgovorilo, da so bili takoj na vrsti, in sicer kar 
32 %, kar pomeni da stranke ne čakajo predolgo na reševanje zadev. Kot najpogostejši 
vzrok čakanja so anketiranci navedli vrsto ljudi pred njimi. Največ strank dobi informacije 
o tem, kaj potrebujejo v zvezi z reševanjem različnih zadev na internetu.   
 
Med najbolj pričakovanimi lastnostmi zaposlenih je prijaznost zaposlenega z oceno 4,12, 
med najmanj pričakovanimi lastnostmi zaposlenih pa je korektnost z oceno 3,92. Pri 
dejanskem stanju je najboljšo oceno (4,12) prejela lastnost zaposlenega – prijaznost, 
najslabšo (3,92) pa korektnost zaposlenega. Pričakovanja sta presegli 2 lastnosti 
zaposlenih, in sicer prijaznost in pozornost zaposlenega. Stranke so torej zadovoljne nad 
zavzemanjem zaposlenih za dobre odnose. Največji razmik med pričakovanji in dejanskim 
stanjem v Krajevnem uradu Vojnik je pri prijaznosti, ki je presegla pričakovanja in pri 
korektnosti, ki ni presegla pričakovanj, in sicer za 0,12. Najmanjši razmik pa je  pri 
pozornosti zaposlenega, ki je tudi presegla pričakovanja, in sicer za 0,02. A vendarle 
razlike med pričakovanji in dejanskim stanjem niso velike, kar pomeni, da stranke niso 
tako zelo nezadovoljne. Ocena dejanskega stanja lastnosti zaposlenih nekje okoli 4 se mi 
zdi zelo zadovoljiva.  
 
Stranke Krajevnega urada Vojnik so zadovoljne. Se pa opazi, da so anketiranci podali višje 
ocene zaposlenim in malo niţje sestavinam kakovosti, kar pomeni, da zaposleni zelo dobro 
opravljajo svoje delo, saj so stranke z njimi zadovoljne.  
 
Mnenja in predlogi ljudi v Krajevnem uradu Vojnik so bili: podaljšan čas uradnih ur, večja 





V šestem poglavju sem preverila hipoteze. Prišla sem do naslednjih ugotovitev.  
Ugotovila sem, da večina ljudi zadev ne ureja na Upravni enoti Celje, ampak jih raje 
urejajo na Krajevnem uradu Dobrna oziroma Krajevnem uradu Vojnik. Anketiranci so 
zadovoljni z uradnimi urami Krajevnega urada Dobrna in prav tako z uradnimi urami 
Krajevnega urada Vojnik. Stranke so seznanjene s storitvami krajevnih uradov, saj večina 
ve, kaj vse se lahko ureja v Krajevnem uradu Dobrna in v Krajevnem uradu Vojnik. 
Najbolj pogosta storitev, ki jo ljudje urejajo na obeh krajevnih uradih, je sprejem vlog za 
izdajo osebnih izkaznic in potnih listin.  
 
Ljudje niso tako zelo zadovoljni s sestavinami kakovosti in lastnostmi zaposlenih, če 
primerjamo pričakovanja in dejansko stanje, saj so njihova pričakovanja visoka oziroma 
presegajo dejansko stanje. V Krajevnem uradu Dobrna ni dejansko stanje nikjer preseglo 
pričakovanj, v Krajevnem uradu Vojnik pa je pri 2 sestavinah kakovosti in pri 2 lastnostih 
zaposlenih. Sestavini kakovosti, s katerimi so stranke zadovoljne sta pripravljenost 
pomagati uporabniku (stranki) in to da zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah. Lastnosti 
zaposlenih, s katerimi so stranke zadovoljne, pa sta pozornost in prijaznost. A kljub temu 
so stranke še vedno podale visoke ocene dejanskemu stanju, saj so vse ocene sestavin 
kakovosti bile okoli 3,5, ocene lastnosti zaposlenih pa okoli 4, tako da lahko rečem, da so 
stranke še kar zadovoljne. Odstopanja med pričakovanji in dejanskim stanjem so bila zelo 
majhna. Ljudje vedno pričakujejo veliko, se mi zdi, da preveč. Nekateri ljudje pa so morda 
kdaj imeli kakšno slabo izkušnjo in potem kar posplošujejo in dodelijo slabe ocene na 
podlagi ene opravljene storitve. Dejstvo je, da nikoli ne bodo vsi zadovoljni.  
 
Sama sem zadovoljna z obema krajevnima uradoma – tako Krajevnim uradom Dobrna kot 
tudi s Krajevnim uradom Vojnik. Menim tudi, da zaposleni dobro opravljajo svoje delo, saj 
so vedno pripravljeni pomagati. Pred letom dni sem potrebovala potni list v zelo kratkem 
času in sem bila izjemno zadovoljna s tamkaj zaposleno, saj mi je uspelo dobiti potni list 
ţe v enem dnevu.  
 
Kot predlog za izboljšavo bi navedla spremembo delovnega časa. Mislim, da bi bilo bolj 
smotrno, če bi Krajevni urad Vojnik obratoval 1 dan manj v tednu in bi ta dan obratoval 
na Dobrni. Sama bi dodelila ponedeljek, sredo in petek za Krajevni urad Vojnik in torek ter 
četrtek za Krajevni urad Dobrna. Tako bi lahko tudi ljudje na Dobrni večkrat urejali zadeve 
na svojem krajevnem uradu. Moţna rešitev pa bi bila tudi ta, da bi se podaljšale uradne 
ure ob četrtkih, da bi namesto do 15. ure, bilo odprto do 17. ure, in bi tako lahko prišli do 
krajevnega urada tudi tisti, ki delajo do 15. ure, saj teh ljudi ni malo. Kljub temu, da so 
rezultati pokazali, da ljudje uporabljajo Krajevni urad Dobrna, je še vedno veliko ljudi, ki 
ga ne uporablja, saj obratuje samo enkrat tedensko.  
 
Mislim da bi bilo pametno, če bi sčasoma na krajevnih uradih po Sloveniji zagotavljali tudi 
storitve z drugih področij upravnih enot in ne samo s področja upravnopravnih notranjih 
zadev. Lahko bi izvedli raziskavo med prebivalci in povprašali v vsakem kraju, katere 
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storitve bi še radi urejali na svojem uradu. Glede na mnenje ljudi bi se tako izbralo nekaj 
dodatnih storitev, ki bi se jih lahko urejalo na posameznem krajevnem uradu. 
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1. PEČAR Zdravko, prosojnice s predavanj Management v javnem sektorju 3. letnik I. 









Sem Tamara Oprčkal, študentka 3. letnika Fakultete za upravo in pod mentorstvom  
profesorja dr. Zdravka Pečarja izdelujem diplomsko nalogo z naslovom ZADOVOLJSTVO 
STRANK S KRAJEVNIMI URADI UPRAVNE ENOTE CELJE. Za potrebe empirične študije kot 
dela diplomskega dela sem naredila anketni vprašalnik, s katerim ţelim ugotoviti 
zadovoljstvo strank Krajevnega urada Dobrna. Prosim Vas za iskrene in kritične odgovore. 
 






2. Starost: _____ 
 







4. Stopnja izobrazbe:  
a) dokončana OŠ 
b) poklicna šola 
c) srednja šola 
d) višja šola 
e) visoka šola 
f) univerzitetna izobrazba 
g) magisterij, doktorat 
 
5. Ali urejate zadeve na Vašem krajevnem uradu, ali zadeve raje urejate na 
Upravni enoti Celje? 
a) kar se da urejati, uredim na krajevnem uradu 










7. V primeru, da ste nezadovoljni z uradnimi urami, označite, kaj je razlog 
Vašega nezadovoljstva: 
a) čas uradnih ur v dnevu 
b) dan uradnih ur v tednu 
 
8. Kolikokrat na leto urejate zadeve na krajevnem uradu? 
a) 1–5 
b) 6–10 
c) več kot 10 
 




10. Katere od navedenih javnih storitev ste ţe urejali na Vašem krajevnem 
uradu (obkroţite črko pred odgovorom) in kako ste bili zadovoljni z 
opravljeno zadevo (ocenite 1–5; 1 – zelo nezadovoljen, 5 – zelo 
zadovoljen):  
 
JAVNA STORITEV OCENA 
 zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in 
drugih postopkih upravne enote 
 
 sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog  
 izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega 
registra (poroke, rojstva, smrti) 
 
 sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin  
 sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista  
 izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev  
 potrjevanje podpore volivcev  
 izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze  
 prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba 
naslova  
 
 prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova  
 
11. Na Krajevni urad ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga zapustili z 
vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša 




slabše  boljše 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, kakšna so 
bila vaša pričakovanja preden ste prišli na ta urad, in na desni strani preglednice 





PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 urejenost prostora, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
strank 
1 2 3 4 5 
 
12. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? (Ustrezno označite.) 
 
takoj sem bil(a) na 
vrsti 
 do 5 minut  od 6 do 10 minut 
 od 11 do 15 minut  od 16 do 20 minut  več kot 20 minut 
 
13. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite. Ne odgovarjajte, 
če ste bili takoj na vrsti.) 
 
 vrsta ljudi pred mano  počasnost zaposlenega 
 zaposlenega ni bilo v 
pisarni 
 razgovor zaposlenega po telefonu 
 drugo (prosimo, navedite): 
_________________________________________________________ 
 
nižja  višja 
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14. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem vaše 
zadeve? 
(Ustrezno označite –  lahko je tudi več odgovorov.) 
 
 od prijateljev  na internetu 
 postopek mi je predstavil 
referent 
 iz publikacij upravne enote 
 nisem iskal(a) informacij  drugo (navedite): 
_____________________ 
 
15. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga zapustili z 
vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša 
pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji 
preglednici. 
 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, kakšna so 
bila vaša pričakovanja o tem, KAKŠEN NAJ BI BIL usluţbenec preden ste prišli na ta 
oddelek, in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL usluţbenec, ki je 





PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
 







HVALA ZA SODELOVANJE! 
nižja  višja slabše  boljše 
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Sem Tamara Oprčkal, študentka 3. letnika Fakultete za upravo in pod mentorstvom  
profesorja dr. Zdravka Pečarja izdelujem diplomsko nalogo z naslovom ZADOVOLJSTVO 
STRANK S KRAJEVNIMI URADI UPRAVNE ENOTE CELJE. Za potrebe empirične študije kot 
dela diplomskega dela sem naredila anketni vprašalnik, s katerim ţelim ugotoviti 
zadovoljstvo strank Krajevnega urada Vojnik. Prosim Vas za iskrene in kritične odgovore. 
 






2. Starost: _____ 
 







4. Stopnja izobrazbe:  
a) dokončana OŠ 
b) poklicna šola 
c) srednja šola 
d) višja šola 
e) visoka šola 
f) univerzitetna izobrazba 
g) magisterij, doktorat 
 
5. Ali urejate zadeve na Vašem krajevnem uradu, ali zadeve raje urejate na 
Upravni enoti Celje? 
a) kar se da urejati, uredim na krajevnem uradu 
b) zadeve raje urejam na upravni enoti 
 






7. V primeru, da ste nezadovoljni z uradnimi urami, označite, kaj je razlog 
Vašega nezadovoljstva: 
a) čas uradnih ur v dnevu 
b) dan uradnih ur v tednu 
 
8. Kolikokrat na leto urejate zadeve na krajevnem uradu? 
a) 1–5 
b) 6–10 
c) več kot 10 
 




10. Katere od navedenih javnih storitev ste ţe urejali na Vašem krajevnem 
uradu (obkroţite črko pred odgovorom) in kako ste bili zadovoljni z 
opravljeno zadevo (ocenite 1–5; 1 – zelo nezadovoljen, 5 – zelo 
zadovoljen):  
 
JAVNA STORITEV OCENA 
 zagotavljanje splošnih informacij o upravnih storitvah in 
drugih postopkih upravne enote 
 
 sprejemanje vlog in pomoč strankam pri izpolnjevanju vlog  
 izdajanje izpiskov in potrdil iz matičnih knjig in matičnega 
registra (poroke, rojstva, smrti) 
 
 sprejem vlog za izdajo osebnih izkaznic in potnih listin  
 sprejem naznanitve pogrešitve osebne izkaznice, potnega lista  
 izdaja potrdil iz evidence gospodinjstev  
 potrjevanje podpore volivcev  
 izdaja potrdila o prijavi zakonske zveze  
 prijava, odjava stalnega/začasnega prebivališča, sprememba 
naslova  
 
 prijava, odjava začasnega prebivališča, sprememba naslova  
 
11. Na Krajevni urad ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga zapustili z 
vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša 
pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od sestavin kakovosti v spodnji 
preglednici. 
 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, kakšna so 
bila vaša pričakovanja preden ste prišli na ta urad, in na desni strani preglednice 
označite, kako ste zaznali dejansko stanje. 
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12. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? (Ustrezno označite.) 
 
takoj sem bil(a) na 
vrsti 
 do 5 minut  od 6 do 10 minut 
 od 11 do 15 minut  od 16 do 20 minut  več kot 20 minut 
 
13. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite. Ne odgovarjajte, 
če ste bili takoj na vrsti.) 
 vrsta ljudi pred mano  počasnost zaposlenega 
 zaposlenega ni bilo v 
pisarni 
 razgovor zaposlenega po telefonu 
 drugo (prosimo, navedite): 
_________________________________________________________ 
 
14. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem vaše 
zadeve?(Ustrezno označite –  lahko je tudi več odgovorov.) 
 od prijateljev  na internetu 
 postopek mi je predstavil 
referent 
 iz publikacij upravne enote 






PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 urejenost prostora, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
strank 
1 2 3 4 5 
nižja  višja 
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15. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ste ga zapustili z  
vašimi vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vaša 
pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji 
preglednici. 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, kakšna so 
bila vaša pričakovanja o tem, KAKŠEN NAJ BI BIL usluţbenec preden ste prišli na ta 
oddelek, in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL usluţbenec, ki je 





PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
 
 









HVALA ZA SODELOVANJE! 
 
 
nižja  višja slabše  boljše 
